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Riefqi Ardhya Bisma, Evaluasi dan Perbaikan User Interface Aplikasi Mobile 
GOBIS Suroboyo Bus Berdasarkan Usability Testing Menggunakan Metode 
Design Thinking 
Pembimbing: Lutfi Fanani, S.Kom., M.T., M.Sc. dan Adam Hendra Brata, S.Kom., 
M.T., M.Sc. 
Aplikasi Golek Bis (GOBIS) Suroboyo Bus merupakan aplikasi layanan publik 
yang dikembangkan oleh Dinas Perhubungan Kota Surabaya pada tahun 2018 
dengan tujuan meningkatkan pengalaman komuter dengan jaringan transportasi 
umum. Aplikasi ini telah diunduh lebih dari 100 ribu kali oleh pengguna Android 
di Indonesia. Walaupun begitu, masih tetap saja ditemukan berbagai keluhan 
pengguna yang ditemukan pada halaman review. Permasalahan diperkuat 
dengan data hasil interview kepada beberapa pengguna aplikasi GOBIS, yang 
mana mereka mengeluhkan tentang pengalaman menunggu bus tanpa 
kepastian, kesulitan untuk menemukan  halte terdekat, hingga merasa terganggu 
dengan  pop-up yang selalu muncul setiap kembali ke halaman utama. Atas dasar 
inilah dilakukan pengujian usability menggunakan metode design thinking untuk 
memahami permasalahan lebih dalam disertai perbaikan desain solusi dengan 
mempertimbangkan eight golden rules. Adapun pengujian diukur berdasar tiga 
aspek usability yakni efektifitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna yang dilakukan 
sebanyak dua tahap untuk kemudian hasilnya akan dibandingkan. Setelah 
dilakukan penelitian, nilai aspek efektifitas mengalami peningkatan menjadi 
100% pada keseluruhan tugas, aspek efisiensi meningkat 1.2 hingga 7.35 kali 
lebih cepat, dan aspek kepuasan pengguna meningkat 1.25 sampai dengan 3.1 
kali lebih baik pada hasil perbandingan kedua pengujian aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus. 
 





Riefqi Ardhya Bisma, Evaluasi dan Perbaikan User Interface Aplikasi Mobile 
GOBIS Suroboyo Bus Berdasarkan Usability Testing Menggunakan Metode 
Design Thinking 
Supervisors: Lutfi Fanani, S.Kom., M.T., M.Sc. dan Adam Hendra Brata, S.Kom., 
M.T., M.Sc. 
Golek Bis (GOBIS) Suroboyo is a public service application developed by the 
Surabaya Transportation Department (DISHUB Surabaya) in 2018 to improve the 
commuter experience with the public transportation networks. Although this 
application has been downloaded more than 100 thousand times by Android 
users in Indonesia, various users' complaints can still be found on the review 
page. The problem is strengthened by the interview data from several GOBIS 
Application users. They complain about the experience of dealing with 
uncertainty, difficulty finding the nearest bus stop, and feeling annoyed with 
appearing pop-up messages every time they return to the main page. Therefore, 
usability testing was carried out using the design thinking method to gain a 
deeper understanding of the problem and improve the design solution by 
considering the eight golden rules. The evaluation is measured based on three 
usability aspects: effectiveness, efficiency, and user satisfaction, which will be 
conducted in two stages, and then the results will be compared. After the 
research has completed, the effectiveness aspect increased to 100% on the whole 
task, the efficiency aspect increased ranging from 1.2 to 7.35 times faster, and 
the user satisfaction aspect increased ranging from 1.25 to 3.1 times better in the 
comparison of both evaluations of GOBIS Suroboyo Bus application. 
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BAB 1 PENDAHULUAN 
Bagian utama skripsi terdiri dari beberapa komponen atau bab yang 
tersusun dengan alur yang logis. Pendahuluan merupakan komponen/bab 
pertama yang harus menjelaskan apa yang akan dikerjakan dalam skripsi dan 
mengapa ini perlu dikerjakan.  
1.1 Latar Belakang 
Kota merupakan pusat peradaban dan pusat kehidupan manusia. 
Keberadaan kota terus berubah dan mengalami perkembangan signifikan serta 
membawa pengaruh besar dalam pola hidup manusia (Supangkat, et al., 2015). 
Perkembangan dan populasi masyarakat pun semakin hari semakin meningkat 
beriringan dengan perkembangan zaman. Menurut data Proyeksi Penduduk 
Indonesia oleh Badan Pusat Statistik (BPS) Indonesia tahun 2018, menunjukkan 
pertumbuhan penduduk Indonesia sejak tahun 2015 hingga tahun 2045 
menyentuh angka 70% yang mana pada tahun 2018 jumlah penduduk Indonesia 
mencapai 265 juta jiwa. Demikian pula dengan kebutuhan teknologi informasi 
berupa mobile phone yang meningkat dan mulai melekat pada kehidupan 
masyarakat. Sebuah penelitian oleh perusahaan platform sosial media dari 
Kanada, Hoosuite, yang bekerjasama dengan We are Social dari Inggris merilis 
perkembangan pengguna internet di Indonesia menunjukkan bahwa dari total 
272,1 juta penduduk Indonesia, penggunaan smartphone yang terkoneksi 
mencapai 338,2 juta unit dan telah mengalami peningkatan 4.6% selama setahun 
terakhir. Meningkatnya penggunaan smartphone memberi dampak perubahan 
pada sebagian besar kebutuhan masyarakat kota dari pola layanan kovensional 
menjadi layanan serba digital dan instan di berbagai bidang kehidupan. Salah 
satunya di bidang layanan mobilitas masyarakat yang melahirkan sebuah 
mekanisme layanan digital melalui konsep smart city. 
Menurut (Giffinger, et al., 2007) ada 6 dimensi dari smart city, yang salah 
satunya adalah smart mobility. Salah satu kota yang berhasil 
mengimplementasikan smart mobility di Indonesia adalah Surabaya. Sebagai 
kota metropolitan terbesar kedua di Indonesia setelah Jakarta sekaligus 
merupakan ibu kota Jawa Timur, Surabaya menjadi salah satu tolak ukur dalam 
kemajuan dan perkembangan Provinsi Jawa Timur. Bukti bentuk dukungan smart 
city di Surabaya, pada tahun 2018 Pemerintah melalui Dinas Perhubungan Kota 
Surabaya mengembangkan aplikasi layanan publik berbasis Android bernama 
Golek Bis (GOBIS) Suroboyo Bus” untuk meningkatkan pengalaman komuter 
dengan jaringan transportasi umum ibukota provinsi Jawa Timur ini. Melalui 
Google Play Store, tercatat aplikasi ini telah diunduh lebih dari 100 ribu kali oleh 
pengguna Android di Indonesia. Aplikasi tersebut memuat informasi rute 
Suroboyo Bus berupa peta digital secara real time. Penumpang cukup melakukan 
scan barcode yang tertera pada setiap halte, sehingga mereka tidak perlu 
khawatir ketinggalan bus. Selain itu aplikasi GOBIS juga memuat informasi 




provinsi (AKAP), lokasi penukaran botol, informasi tempat wisata, dan sentra 
UKM. Sebagai salah satu aplikasi smart city berbasis transportasi online di 
Surabaya, secara konsep aplikasi GOBIS sudah bisa di katakan memenuhi kriteria 
dimensi smart mobility, akan tetapi penelitian ini diharap dapat memaparkan 
apakah aplikasi GOBIS telah memenuhi aspek usability yang baik sehingga benar-
benar memenuhi kebutuhan target pengguna atau tidak. 
Ada berbagai macam ulasan yang diberikan pengguna pada platform Google 
Play Store berdasar pengalaman mereka selama menggunakan aplikasi. 
Walaupun telah diunduh lebih dari 100 ribu kali, namun tetap masih ditemukan 
beberapa keluhan dari pengguna. Berikut beberapa contoh ulasan pengguna 
GOBIS saat ini. 
 
   
   
   
     





Gambar 1.1 Ulasan pengguna aplikasi GOBIS 
Gambar 1.1 menunjukkan bahwa pengguna masih mengalami kesulitan 
dalam penggunaan aplikasi GOBIS. Kesulitan tersebut membuat pengguna 
merasa tidak puas sehingga beberapa dari mereka memberi rating yang rendah. 
Diatara ulasan-ulasan yang ada, permasalahan paling umum adalah workflow 
aplikasi yang sulit difahami serta antarmuka yang kurang user-friendly. Selain 
ulasan berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti, ditemukan beberapa 
permasalahan pada user interface seperti penggunaan font yang terlalu kecil 
sehingga mengurangi readability,  pemilihan warna serta tata letak komponen 
yang kurang konsisten, hingga tidak adanya onboarding screen atau tour guide 
tooltip sebagai langkah awal meningkatkan user learability saat akan 
menggunakan aplikasi. Permasalahan diperkuat dengan data yang diperoleh dari 
hasil interview kepada beberapa pengguna aplikasi GOBIS, yang mana pengguna 
mengeluhkan tentang pengalaman menunggu bus tanpa kepastian, kesulitan 
untuk menemukan  halte terdekat, hingga merasa terganggu dengan  pop-up 
yang selalu muncul setiap kembali ke halaman utama. Hal ini menunjukkan 
bahwa permasalahan pada aplikasi GOBIS perlu diidentifikasi lebih lanjut agar 
kemudian dapat dibuat usulan rancangan perbaikan yang dapat meningkatkan 
nilai usability aplikasi tersebut. 
Ada beberapa jenis metode yang banyak digunakan untuk menguji aspek 
usability seperti Cognitive Walkthrough, Expert Review, Heuristic Evaluation, dan 
Usability Testing. Usability testing merupakan metode pengujian sebuah produk 
untuk memperoleh permasalahan usability dengan mengumpulkan data 
kualitatif dan kuantitatif hingga menentukan kepuasan pengguna terhadap suatu 
produk dengan bantuan sekelompok kecil evaluator. Untuk memahami masalah 
lebih lanjut, peneliti menggunakan metode usability testing karena metode ini 
memiliki tujuan untuk memastikan fungsi, fitur, serta tujuan keseluruhan produk 
sejalan dengan yang diinginkan pengguna secara langsung (Praxent.com, 2019). 
Berbeda dengan ketiga metode lainnya yang menggunakan expert sebagai 
partisipan pengujian sehingga perolehan feedback bukan dari calon pengguna 
produk. 
Sejalan dengan upaya memahami kebutuhan pengguna, dalam penelitian ini 
digunakan pendekatan UX Design Thinking. Design Thinking merupakan sebuah 
pendekatan Human-Centered yang didasarkan pada alat yang biasa digunakan 
oleh desainer, yang mana pendekatan ini akan mengintegrasikan kemampuan 
teknologi yang saat ini tersedia, kebutuhan dari pengguna, dan kebutuhan dari 




pendekatan ini mampu mengatasi masalah dengan berfokus pada kebutuhan 
pengguna. Dari keseluruhan pendekatan yang ada, design thinking menjadi salah 
satu metode terbaik untuk melakukan “thinking out of the box”. Dengan metode 
ini, desainer memiliki kebebasan untuk menghasilkan solusi yang inovatif (Siang, 
n.d.). 
 Setelah pengujian dilakukan, hasil akan dianalisis untuk kemudian di lakukan 
proses perancangan perbaikan user interface dengan acuan Ben Shneiderman’s 
Eight Golden Rules. Dalam eight golden rules, untuk mendesain user interface 
yang baik harus memperhatikan beberapa aspek diataranya Consistency, 
Shortcuts, Informative Feedback, Dialogue Closure, Simple Error Handling, 
Reversible of Actions, Put User in Control, dan Reduce Short-Term Memory Load 
(Wong, 2020). Pada akhir penelitian, pengujian kembali dilakukan untuk 
memastikan apakah rancangan perbaikan sudah mampu memenuhi kebutuhan 
pengguna atau tidak. 
1.2 Rumusan Masalah 
1. Bagaimana hasil pengujian aplikasi GOBIS Suroboyo Bus menggunakan 
metode usability testing? 
2. Bagaimana proses perancangan ulang user interface menggunakan metode 
Design Thinking pada aplikasi GOBIS Suroboyo Bus? 
3. Bagaimana validasi perbandingan hasil perbaikan desain user interface dan 
pengalaman pengguna pada aplikasi GOBIS Suroboyo Bus? 
1.3 Tujuan 
1. Mengetahui permasalahan usability yang dialami pengguna aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus berdasar hasil pengujian pengalaman pengguna menggunakan 
metode usability testing. 
2. Mengetahui proses perancangan ulang user interface aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus menggunakan metode Design Thinking. 
3. Mengetahui hasil validasi hasil perbaikan desain user interface dan 
pengalaman pengguna pada aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. 
1.4 Manfaat 
Penelitian yang dilakukan kali ini diharapkan mampu memberikan manfaat 
bagi berbagai pihak. Manfaat yang akan diperoleh antara lain: 
1. Penelitian ini merupakan bentuk pengaplikasian teori-teori yang telah 
diperoleh dan diajarkan semasa kuliah, sehingga teori-teori tersebut 
bermanfaat untuk membantu memperluas wawasan dan menerapkannya 
di kasus nyata. 
2. Penelitian ini memberi manfaat teoritis bagi mahasiswa atau peneliti-
peneliti lainnya sebagai referensi penunjang penelitian berikutnya 
mengenai pengujian usability testing sistem aplikasi beserta 




3. Secara praktis diharapkan penelitian ini mampu menjadi bahan 
pertimbangan bagi Pemerintah Kota Surabaya sebagai bentuk upaya 
peningkatan kualitas layanan smart city di Kota Surabaya melalui 
rekomendasi perbaikan desain user interface aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
berdasarkan hasil evaluasi permasalahan usability yang dialami 
pengguna. 
1.5 Batasan Masalah 
Dari latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan masalah sebelumnya, 
batasan ruang lingkup penelitian ini terbatas pada: 
1. Penelitian dilakukan terbatas untuk pengguna aplikasi di daerah 
Surabaya. 
2. Perbaikan dilakukan hanya pada tampilan dan fitur hasil pengujian 
dengan metode usability testing oleh pengguna dengan output berupa 
high fidelity prototype menggunakan aplikasi Figma. 
3. Perancangan user interface akan dirancang dikhususkan untuk sistem 
operasi Android. 
1.6 Sistematika Pembahasan 
Untuk menunjang kemudahan dalam memahami permasalahan dan 
pembahasan, penulisan penelitian ini disusun secara sistematika kedalam lima 
bab yang secara singkat akan diuraikan sebagai berikut: 
 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, batasan penelitian, dan sistematika pembahasan. 
 
BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN 
Bab ini akan menjabarkan deskripsi umum mengenai aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus disertai teori pendukung penulisan penelitian seperti pengertian 
Smart City, metode Design Thinking, User Experience, User Interface, User 
Journey, Eight Golden Rules, Usability Testing. 
 
BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ketiga ini menguraikan bagaimana metodologi yang akan diterapkan 
dalam analisis konteks penggunaan (empathize), analisis kebutuhan pengguna 
(empathize & define), perancangan desain solusi (ideate & prototype), evaluasi 
desain solusi (test), analisis perbandingan hasil evaluasi desain awal dan desain 





BAB 4 PENGUMPULAN DATA DAN ANALISIS DATA 
Bab ini membahas tentang pengujian awal berupa pengumpulan data primer 
dari studi kasus yang diangkat untuk kemudian dilakukan analisis kebutuhan 
pengguna. 
 
BAB 5 PERANCANGAN DAN IMPLEMENTASI 
Bab ini menguraikan proses perancangan solusi mulai dari sketch storming, 
membangun wireframe hingga perancangan high-fidelity prototype. 
 
BAB 6 EVALUASI DESAIN SOLUSI 
Bab keenam berisi penjabaran proses pengujian pada prototype desain 
solusi, kemudian dilakukan analisis perbandingan hasil pengujian desain awal 
dan desain solusi. 
 
BAB 7 PENUTUP 
Bab ketujuh merupakan bab terakhir yang berisi kesimpulan dari hasil 
evaluasi dan perbaikan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. Selain itu terdapat juga 




BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN 
Landasan kepustakaan berisi uraian dan pembahasan tentang teori, konsep, 
model, metode, atau sistem dari pustaka ilmiah, yang berkaitan dengan tema, 
masalah, atau pertanyaan penelitian. Dalam landasan kepustakaan terdapat 
landasan teori dari berbagai sumber pustaka yang terkait dengan teori dan 
metode yang digunakan dalam penelitian. Jika dibutuhkan sesuai dengan 
karakteristik penelitiannya dan syarat kecukupan khusus keminatan tertentu, 
bisa juga terdapat kajian pustaka yang menjelaskan secara umum penelitian-
penelitian terdahulu yang berhubungan dengan topik skripsi dan menunjukkan 
persamaan dan perbedaan skripsi tersebut terhadap penelitian terdahulu yang 
dituliskan.  
2.1 Kajian Pustaka  
Penelitian sebelumnya dengan judul “Evaluasi User Experience Aplikasi 
Mobile Pemesanan Makanan Online dengan Metode Design Thinking (Studi 
Kasus GrabFood)” oleh Muhammad Azmi, Agi Putra Kharisma, dan Muhammad 
Aminul Akbar. Penelitian tersebut melakukan pengujian tingkat usability dan 
perbaikan aplikasi GrabFood. Peneliti melakukan pengujian pada 3 paramerter 
usability yakni efektifitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna. Adapun untuk 
mengukur tingkat kepuasan pengguna, peneliti menggunakan Single Ease 
Question (SEQ) dengan meminta responden untuk menilai tangkat kemudahan 
tugas dan dikerjakan tepat setelah suatu tugas selesai dikerjakan. Penggalian 
masalah dilakukan dengan wawancara dan pengujian usability. Setelah data 
terkumpul peneliti kemudian merancang desain solusi yang nanti akan diujikan 
lagi dan dibandingkan. Setelah pengujian selesai, diperoleh adanya peningkatan 
nilai pada aspek efisiensi untuk fungsi menampilkan daftar promo sebesar 33,1%, 
rekomendasi 41,5%, dan kategori 67,4%. Begitu pula pada aspek kepuasan 
pengguna, peningkatan terjadi pada fungsi pencarian alamat sebesar 11,1%, 
menampilkan daftar promo sebesar 3,3%, dan menampilkan kategori sebesar 
25,9%. (Azmi, et al., 2019) 
Penelitian dengan judul “Evaluasi Usability pada Aplikas Mobile GOBIS Bus 
Suroboyo dengan Metode Usability Testing” pada tahun 2020 oleh Yulie 
Fauzanah, Aditya Rachmadi, dan Niken Hendrakusma Wardani. Tujuan dari 
penelitian ini adalah melakukan pengujian usability pada aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus menggunakan metode usability testing dengan 
mempertimbangkan 5 aspek learnability, efficiency, memorability, error, dan 
satisfaction. Pengujian dilakukan dua kali, hingga diperoleh hasil uji learnability 
sebesar 1,28 dari perbadingan pengujian pertama dan kedua, efficiency sebesar 
63,77%, memorability mengalami peningkatan pada kemampuan jumlah klik dan 





2.2 Smart City 
Konsep smart city atau “Kota Cerdas” dapat diartikan sebagai perwujudan 
suatu kota menjadi kota pintar dengan tujuan menciptakan suatu pelayanan 
yang prima bagi masyarakat, dan menciptakan keterbukaan kepada masyarakat 
dengan mengandalkan kecanggihan teknologi informasi dan komunikasi 
(Widodo, 2016). Smart city merupakan konsep kota yang terintegrasi dengan 
sistem ICT untuk menunjang pembangunan prasarana perkotaan dan pelayanan 
publik dengan baik, sehingga pemerintah daerah harus membuat suatu kebijakan 
yang tepat untuk merancang pembangunan perkotaan masa depan yang 
bermutu (Hasibuan & Sulaiman, 2019). Pelayanan informasi secara tepat dan 
akurat sangat diperlukan pada era globalisasi saat ini. Dalam mengupayakan 
terwujudnya pemanfaatan teknologi dan komunikasi untuk memberikan 
pelayanan yang maksimal kepada masyarakat merupakan rancangan dari kota 
pintar (Safitry, et al., 2020). 
Adapun menurut pendapat (Giffinger, et al., 2007), smart city dibagi menjadi 
6 (enam) dimensi yaitu smart economy (inovasi dan daya saing), smart mobility 
(infrastruktur dan transportasi), smart environment (sumber daya dan 
keberlanjutan), smart living (budaya dan kualitas hidup), smart governance 
(partisipasi dan pemberdayaan), dan smart people (kreativitas). 
1. Smart Economy (inovasi dan daya saing) 
Berguna untuk meningkatkan jumlah produktivitas dan persaingan dalam 
dunia pasar internasional. Persaingan ini terjadi karena adanya kualitas 
dari suatu inovasi. Semakin tinggi inovasi-inovasi baru ditingkatkan, maka 
semakin banyak peluang usaha baru bermunculan. 
2. Smart Mobility (infrastruktur dan transportasi) 
Kemampuan untuk mengembangkan fasilitas transportasi dan 
pembangunan dalam upaya penguatan infrastruktur kota. 
3. Smart Environment (sumber daya dan keberlanjutan) 
Sistem lingkungan cerdas dengan mempertimbangkan terjadinya 
pencemaran lingkungan di daerah perkotaan yang berkelanjutan 
4. Smart Living (budaya dan kualitas hidup) 
Kehidupan masyarakat yang berkualitas dengan fasilitas yang memadai, 
layanan kesehatan yang maksimal, hingga tata ruang publik yang komplit. 
5. Smart Governance (partisipasi dan pemberdayaan) 
Transparansi layanan publik dan terintegrasi dengan teknologi informasi 
serta tingginya tingkat partisipasi masyarakat dalam membuat kebijakan 
kota. 




Terealisasinya masyarakat cerdas dalam pemanfaatan ICT dan kreativitas 
yang tinggi dan berbudaya dalam kehidupan masyarakat. 
2.3 Design Thinking 
 
Gambar 2.1 Proses design thinking 
Dalam pengembangan produk, kami menggunakan pendekatan Design 
Thinking. Menurut Tim Brown, Executive Chair dari IDEO, Design Thinking 
merupakan sebuah pendekatan Human-Centered yang didasarkan pada alat yang 
biasa digunakan oleh desainer, pendekatan ini akan mengintegrasikan 
kemampuan teknologi yang saat ini tersedia, kebutuhan dari pengguna, dan 
kebutuhan dari sisi bisnis (Designthinking.ideo.com, n.d.). Pada dasarnya ada 
perbedaan model dari Design Thinking yang dipopulerkan beberapa organisasi 
seperti IDEO, IBM, dan Stanford yang secara umum seluruhnya memiliki 
kesamaan tujuan, yakni berempati dengan kebutuhan pengguna, melakukan 
perumusan masalah, dan melakukan iterasi. Sementara perbedaan ketiga versi 
ini hanya terletak pada penamaan dan jumlah tahapannya saja. Pada penelitian 
ini digunakan Design Thinking versi Stanford yang juga digunakan oleh The 
Interaction Design Foundation. Design Thinking versi ini terdiri dari 5 tahap 
seperti pada Gambar 2.1, yaitu Empathize, Define, Ideate, Prototype, dan Test. 
1. Empathize 
Tahap awal design thinking ini adalah memperoleh pemahaman dengan 
berempati terhadap masalah yang akan diselesaikan. Empati yang 
dimaksud disini dapat dicapai dengan melakukan riset yang melibatkan 
stakeholder secara langsung, seperti wawancara atau penyebaran 
kuesioner. Empati sangat penting dalam di dalam proses human-centered 
design seperti design thinking karena empati memungkinkan peneliti 
untuk mengesampingkan pendapat atau asumsi pribadi untuk 





Mendefinisikan kebutuhan, permasalahan pengguna, dan wawasan yang 
kita miliki. Pada tahapan define,  tujuan utamanya adalah mendefinisikan 
masalah-masalah penting pengguna untuk dianalisis dan diselesaikan. 
Pada tahap ini dibuat empathy map beserta persona untuk memperoleh 
gambaran kondisi dari target pengguna yang dituju. Selain itu storyboard 
juga akan dibuat untuk memperoleh gambaran skenario penggunaan 
produk sebelum dilakukan perbaikan. 
 
3. Ideate 
Pada tahap ketiga design thinking, peneliti siap untuk melakukan 
brainstorming ide terkait solusi yang akan dikembangkan berdasarkan 
analisa dan sintesis hasil observasi pada tahap-tahap sebelumnya. 
Didasarkan pada ide yang diperoleh, kemudian dirancang user journey 
dan user story pengguna. 
Untuk memetakan interaksi produk lebih detail lagi, maka dibuatlah user 
flow diagram. Dengan user flow diagram, peneliti dapat mengetahui 
berapa banyak halaman yang akan dilalui pengguna dalam menyelesaikan 
tugas. Berdasarkan hal tersebut, dilakukan brainstorming sketsa 
rancangan solusi menggunakan metode crazy-8. 
4. Prototype 
Dari hasil brainstorming sketsa pada tahap ideate, dibuat sejumlah 
visualisasi wireframe dan high-fidelity prototype menggunakan Figma 
beserta perancangan prototype untuk melihat bagaimana hasil interaksi 
rancangan solusinya. Untuk membuat desain lebih dapat diterima 
pengguna, antarmuka dirancang dengan mempertimbangkan prinsip 
eight golden rules. Demi menjaga konsistensi maka peneliti perlu 
mendefinisikan design guideline seperti tipografi, warna, komponen, 
spacing, hingga grid layout sebelum memulai proses desain. 
5. Test 
Tahap terakhir dari pendekatan design thinking yaitu melakukan 
pengujian. Hal ini perlu dilakukan untuk memvalidasi tingkat usability dari 
produk yang dikembangkan. Selain itu juga memungkinkan dilakukan 
observasi terkait tingkah laku pengguna dan apa yang pengguna rasakan 
dalam penggunaan produk. Metode pengujian yang dipilih pada 
penelitian kali ini adalah usability testing untuk kemudian hasilnya 
dibandingkan dengan nilai usability sebelum produk diperbaiki. 
 
Pendekatan design thinking ini dipilih atas poin utama yang dibawa yakni 
penekanan untuk tidak terpaku pada argumen pribadi, dikarenakan keseluruhan 
tahapan yang saling berkesinambungan. Selain itu dua proses dalam design 
thinking, define dan ideate banyak terbukti memberikan pengaruh pada 




2.4 User Experience (UX) 
Menurut (Norman & Nielsen, n.d.) user experience mencakup seluruh aspek 
dari interaksi end-user dengan perusahaan, layanan, dan produknya. Perlu 
diketahui bersama, hal pertama yang dibutuhkan untuk membangun suatu 
produk dengan pengalaman pengguna yang baik adalah memastikan benar-
benar dapat memahami kebutuhan pengguna. Kemudian akan terbentuk 
kesederhanaan dan keindahan sebuah produk, sehingga produk tersebut 
menjadi nyaman untuk digunakan (joy to use) dan juga menyenangkan untuk 
dimiliki (joy to own). Dari pendapat-pendapat para ahli dapat disimpulkan bahwa 
user experience (UX) merupakan segala persepsi, tanggapan, hingga interaksi 
mengenai perusahaan, layanan, dan produk dari sudut pandang pengguna. 
2.5 User Interface (UI) 
Dilansir dari Wikipedia.com, user interface (UI) adalah media yang 
menjembatani interaksi antara manusia dan mesin. User interface merupakan 
salah satu bagian dari user experience yang terdiri dari dua bagian penting, visual 
design yang menyajikan tampilan suatu produk dan interaksi yang merupakan 
organisasi fungsional dari suatu elemen. Sebuah produk dapat dikatakan baik 
apabila produk tersebut memiliki user interface dan user experience yang saling 
keterikatan, karena memiliki user interface yang baik belum tentu memiliki user 
experience yang baik dan sebaliknya. Tujuan utama perancangan user interface 
adalah membuat antarmuka yang mudah, efisien, dan menyenangkan ketika 
pengguna berinteraksi dengan produk. Untuk mencapai tujuan ini, ada sebuah 
aturan yang harus diperhatikan untuk mengoptimalkan desain yang akan 
dirancang. Teori ini dipopulerkan oleh Ben Shneiderman dalam bukunya yang 
berjudul “Designing the User Interface: Strategies for Effective Human-Computer 
Interaction”. (Wong, 2020) dalam interaction-design.org, Eight Golden Rules 
adalah prinsip dasar dalam merancang suatu user interface yang baik, produktif, 
serta frustration-free. Berikut aturan tersebut. 
1. Upayakan agar konsisten (Strive for Consistency) 
Prinsip ini dapat diwujudkan dengan memanfaatkan icon, warna, hirarki 
menu, call-to-action (CTA) serta user flow yang familiar ketika merancang 
pada situasi atau urutan action yang serupa. Salah satu cara paling efisien 
adalah menstandarisasi komponen ke dalam design guideline pada tahap 
awal sebelum fase desain dimulai. Beberapa komponen tersebut yaitu 
tipografi, warna, komponen, spacing, shadows, hingga grid layout. 
2. Memungkinkan pengguna untuk menggunakan pintasan (Enable frequent 
users to use shortcuts) 
Sebaiknya perancang dapat memahami kebutuhan pengguna karena 
pengguna yang sudah terbiasa dengan sistem, tentu memiliki tingkah laku 




fungsi alternatif dalam antarmuka bagi pengguna yang mahir disertai fitur 
yang mudah diakses oleh pengguna awam. 
3. Memberikan umpan balik yang informatif (Offer informative feedback) 
Pengguna harus mengetahui dimana state dia berada dan apa yang 
terjadi setiap saat. Setiap tindakan apapun yang pengguna lakukan harus 
selalu ada umpan balik dari sistem. Contoh paling sesuai adalah 
menyediakan komponen progress bar ketika pengguna sedang 
menjalankan proses checkout barang pada aplikasi e-commerce yang 
mengharuskan pengguna untuk melalui lebih dari satu screen. 
4. Merancang dialog yang memberikan penutupan (Design dialogue to yield 
closure) 
Pop-up dialog befungsi untuk menginformasikan pengguna mengenai 
terjadinya suatu situasi tertentu termasuk validasi. Pada state apapun itu, 
jangan biarkan pengguna bertanya-tanya. Pandu pengguna dengan 
memunculkan pop-up dialog tentang tindakan apa yang dapat mereka 
ambil, bahkan jika sekedar memunculkan pesan “sukses”. 
5. Tawarkan penanganan kesalahan sederhana (Offer simple error handling) 
Sistem harus dirancang se-minim mungkin kesalahan. Namun jika suatu 
error tetap terjadi, pastikan pengguna diberikan instruksi untuk 
menyelesaikan masalah secepat mungkin. Contohnya memberikan 
informasi pada text field yang belum terisi pada proses pendaftaran akun. 
6. Memungkinkan pembalikan aksi yang mudah (Permit easy reversal of 
actions) 
Memberikan kemudahan kepada pengguna untuk kembali ke tindakan 
sebelumnya dengan mudah ketika pengguna melakukan kesalahan. Hal 
ini dapat meminimalisir tingkat kecemasan pengguna. 
7. Mendukung lokus kontrol internal (Support internal locus of control) 
Prinsip ini dicapai dengan merancang antarmuka yang memungkinkan 
pengguna memegang kendali atas setiap tindakannya tanpa harus 
membuat pengguna merasa dikontrol oleh sistem. Seperti misal 
memberikan pengguna kemampuan kustomisasi tampilan antarmuka. 
8. Kurangi beban memori jangka pendek (Reduce short-term memory load) 
Setiap pengguna memiliki kemampuan memori jangka pendek yang 
terbatas, terutama bagi para pengguna awam sehingga keharusan 
mengingat banyak hal dalam waktu bersamaan dapat menimbulkan 
frustrasi. Maka dari itu user interface harus dirancang dengan mudah dan 





2.6 User Journey Map 
User journey Map merupakan visualisasi dari serangkaian proses yang dilalui 
pengguna dalam mencapai tujuannya (Gibbons, 2018). User journey map dibuat 
bertujuan untuk memberikan pemahaman serta menangani kebutuhan penguna 
dengan menyusun tugas yang dilakukan pengguna ke dalam suatu urutan waktu. 
Terdapat dua jenis pemetaan user journey map yakni, pada Retrospective Map 
akan dilakukan pemetaan berdasar pengalaman nyata pengguna ketika 
berinteraksi dengan produk atau layanan (biasanya didasarkan pada temuan 
penelitian) dan Prospective Map yang akan dilakukan pemetaan mengenai 
bagaimana peneliti mengharapkan perilaku pengguna sesuai dengan ide solusi 
(Brignull, 2016). Menurut Gibbons, terdapat lima komponen umum dalam 
journey map, antara lain: 
1. Actor 
Aktor pada journey map merupakan persona atau pengguna yang sesuai 
dengan kriteria calon pengguna produk. Persona merupakan representasi 
dari target pengguna produk yang didalamnya memuat informasi 
identitas pengguna, kebiasaan, motivasi, hingga tujuan pengguna ketika 
menggunakan produk. 
2. Scenario and Expectation 
Skenario memberikan gambaran situasi dari journey map terkait tujuan, 
kebutuhan, maupun ekspektasi pengguna baik pada produk nyata 
maupun dalam bentuk rancangan. 
3. Journey Phases 
Journey phases merupakan rangkaian tahapan yang berperan sebagai 
acuan bagi informasi lainnya di dalam journey maps seperti actions, 
mindset, hingga opportunities. Bentuk tahapan dapat bervariasi untuk 
setiap skenario tergantung pada data temuan yang diperoleh. 
4. Actions, Mindset, and Emotions 
Komponen actions akan menjelaskan langkah-langkah yang pengguna 
lakukan selama suatu fase berlangsung. Mindsets berhubungan dengan 
pola fikir, pertanyaan, motivasi, dan informasi yang dibutuhkan selama 
dalam suatu fase sedangkan emotions merepresentasikan bagaimana 
perasaan pengguna ketika menjalankan suatu fase. 
5. Opportunities 
Merupakan suatu temuan dari keselutuhan hasil pemetaan yang berupa 
bagaimana sebuah pengalaman pengguna dapat dikembangkan dengan 




2.7 Usability Testing 
Usability testing adalah salah satu kategori metode pengujian usability yaitu 
penguji melakukan observasi penggunaan sebuah desain kemudian menganalisis 
hasil temuan yang diperoleh. Tujuannya adalah untuk mengidentifikasi masalah 
kegunaan, mengumpulkan data kualitatif dan kuantitatif dan menentukan 
kepuasan pengguna dengan produk (Widyadara, et al., 2015). Digunakannya 
usability testing sebagai metode evaluasi dibandingkan dengan metode 
pengujian lain, usability testing melibatkan target pengguna secara langsung jika 
dibandingkan metode lainnya yang lebih melibatkan expert atau internal tim 
pengembang itu sendiri sebagai evaluator. Dengan begitu, nantinya desain solusi 
dapat dirancang sesuai dengan kebutuhan pengguna.  
Pengujian usability testing dapat dilakukan pada aplikasi mobile maupun 
tangible product dalam bentuk desain solusi. Usability testing pada aplikasi 
mobile dilakukan dengan tujuan untuk mengukur tingkat keramahan pengguna 
serta mempelajari bagaimana aplikasi dapat mendukung tujuan utama suatu 
produk lebih baik lagi (Annas, 2019). Sementara pengujian pada desain solusi 
dapat berlangsung pada tahap wireframe maupun high-fidelity prototype. 
Pengujian pada high-fidelity prototype memungkinkan peneliti untuk mengamati 
evaluator yang mengoperasikan interaksi desain serta menguji hasil desain solusi 
dari temuan permasalahan sebelumnya (Naji, n.d.). 
Secara umum, pengujian ini dilakukan dengan meminta pengguna untuk 
menyelesaikan suatu task berdasar skenario yang diberikan, sementara penguji 
akan mengamati dan mencatat insight baru. Menurut International Organization 
for Standardization  (ISO-9241) dalam (Harrison, et al., 2013) mengidentifikasikan 
ada 3 atribut untuk mengukur usability, antara lain effectiveness dengan 
mengidentifikasikan tingkat akurasi kemampuan pengguna mencapai tujuan 
spesifik, efficiency untuk mengidentifikasikan sumber daya yang dikeluarkan 
terhadap akurasi pengguna mencapai tujuan spesifik, dan satisfaction yang 
menandakan kepuasan pengguna saat menggunakan produk. 
• Efektivitas (Effectiveness) 
Efektifitas merupakan salah satu aspek usability untuk mengukur tingkat 
keberhasilan pengguna dalam menyelesaikan suatu tugas. Aspek 
efektivitas dapat dihitung dengan mengukur tingkat penyelesainnya 
(completion rate). Tingkat penyelesaian juga dapat menjadi pertimbangan 
dalam mengukur efektifitas.  
Dalam metrik efektifitas, indikator yang digunakan apabila pengguna 
berhasil menyelesaikan task ditandai dengan memberi nilai ‘1’  dan 
memberi nilai ‘0’ jika pengguna gagal. Kemudian dilakukan perhitungan 
dengan membagi jumlah keberhasilan pengguna menyelesaikan suatu 





          𝑬𝒇𝒇𝒆𝒄𝒕𝒊𝒗𝒆𝒏𝒆𝒔𝒔 =  
𝑵𝒖𝒎𝒃𝒆𝒓 𝒐𝒇 𝒕𝒂𝒔𝒌 𝒄𝒐𝒎𝒑𝒆𝒕𝒆𝒅 𝒔𝒖𝒄𝒄𝒆𝒔𝒔𝒇𝒖𝒍𝒍𝒚
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒏𝒖𝒎𝒃𝒆𝒓 𝒐𝒇 𝒕𝒂𝒔𝒌𝒔 𝒖𝒏𝒅𝒆𝒓𝒕𝒂𝒌𝒆𝒏
𝒙𝟏𝟎𝟎%        (2.1) 
 
Berdasarkan studi oleh Jeff Sauro, rata-rata completion rate yang optimal 
(berdasar penelitian pada 1.100 tugas) yaitu sebesar 78% (Sauro, 2011). 
• Efisiensi (Efficiency) 
Metrik efisiensi diukur berdasar waktu yang diperlukan evaluator dalam 
menyelesaikan suatu skenario tugas yang diberikan. Efisiensi berdasar 
waktu (time-based efficiency) merupakan salah satu perhitungan yang 
bisa digunakan untuk mengukur aspek ini. Semakin tinggi nilai efisiensi 
(goals/sec) yang dihasilkan, berarti semakin baik user experience yang 
dimiliki suatu aplikasi (Azmi, et al., 2019). Waktu diukur terhitung sejak 
tugas mulai dikerjakan hingga evaluator menyatakan bahwa tugas 
tersebut telah selesai dikerjakan. Berikut rumus yang dapat digunakan 
 









                                     (2.2) 
 
Keterangan: 
N = Jumlah keseluruhan tugas yang diberikan 
R = Jumlah evaluator 
nij = Keberhasilan evaluator dalam menyelesaikan tugas merujuk 
pada perolehan nilai efektifitas. Bila berhasil diberi nilai ‘1’, sebaliknya 
diberi nilai ‘0’ 
tij = Waktu yang evaluator butuhkan untuk menyelesaikan tugas 
 
• Kepuasan Pengguna (Satisfaction) 
Kepuasan pengguna diukur menggunakan kuesioner stardar kepuasan 
post-task. Jenis kuesioner yang digunakan adalah Single Ease Question 
(SEQ). Pada kuesioner ini akan diberi sebuah pertanyaan mengenai 
kemudahan pengguna dalam menyelesaikan suatu tugas, berserta 
jawaban berupa skala 1 sampai 7 dengan tingkat kesulitan mulai dengan 
sangat mudah hingga sangat sulit seperti pada Gambar 2.2. Pemilihan 
metode SEQ disebabkan karena kuesioner ini cukup sederhana. Selain itu 
pemilihan metode SEQ juga dikarenakan pengujian ini bersifat teknologi 
agnostic yang mana tidak terbatas digunakan pada aplikasi mobile 
device/website, tetapi juga dapat berkerja dengan baik pada high-fidelity 






Gambar 2.2 Contoh kuesioner Single Ease Question 
 
Dalam penelitiannya, Jeff Sauro menemukan rata-rata nilai kecukupan 
SEQ berkisar 5,5 (Sauro, 2012). Dengan adanya standar nilai ini, nantinya 
perolehan nilai SEQ setiap tugas dibandingkan untuk kemudian 






BAB 3 METODOLOGI 
Bab ini menjelaskan metode-metode yang digunakan pada penelitian ini. 
Gambar 3.1 merupakan alur metodologi penelitian yang akan digunakan pada 
pelaksanaan skripsi ini. Metodologi yang digunakan berupa analisis koteks 
penggunaan, analisis kebutuhan pengguna, perancangan desain solusi, evaluasi 
desain solusi, analisis perbandingan hasil evaluasi desain awal dan desain solusi, 
serta pengambilan kesimpulan. 
 
Gambar 3.1 Metodologi penelitian 
3.1 Tipe penelitian 
Jenis penelitian Evaluasi dan Perbaikan User Interface Aplikasi Mobile GOBIS 
Suroboyo Bus Berdasarkan Usability Testing Menggunakan Metode Design 
Thinking menggunakan tipe implementatif-perancangan. Penelitian 




sebagai solusi terhadap masalah yang diangkat dalam penelitian, yang salah 
satunya dapat berupa sebuah prototype.  
3.2 Studi Pustaka 
Pada tahapan ini, studi pustaka dilakukan dengan mencari informasi dari 
berbagai referensi untuk memperkuat dasar teori yang akan digunakan di dalam 
penelitian. Teori-teori yang digunakan dapat bersumber dari analisis jurnal 
ilmiah, buku, hingga informasi dari internet. Beberapa teori yang dikumpulkan 
yaitu smart city, user experience, user interface, pengujian usability testing, dan 
pendekatan design thinking. 
3.3 Riset Pengguna & Pengujian Usability Aplikasi 
Dalam pendekatan design thinking, tahap ini merupakan bagian dari fase 
empathize dengan tujuan untuk menggali masalah atau kebutuhan pengguna 
baik melalui pengumpulan data primer maupun data sekunder. Penelitian ini 
melakukan riset mengenai permasalahan pengguna saat menggunakan aplikasi 
mobile transportasi umum Suroboyo Bus. Pengumpulan data dilakukan 
menggunakan pengumpulan data secara kualitatif dengan metode user interview 
dilanjutkan pengujian usability aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. 
3.3.1 User Interview 
Untuk memperkuat latar belakang penelitian ini, dibutuhkan interview 
sebagai langkah awal untuk memperoleh gambaran nyata dari pengalaman 
pengguna ketika menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. Selain itu, hasil 
interview ini akan menjawab kebutuhan pengguna tentang layanan yang 
diharapkan. Sebelum interview berlangsung, peneliti perlu menyusun beberapa 
research question sebagai panduan agar interview yang dilakukan tidak melebar. 
Tahapan ini menghasilkan mentahan data kualitatif yang dapat berupa catatan 
poin penting dan rekam suara pengguna yang nantinya akan diolah menjadi data 
terstruktur. 
3.3.1.1 Daftar pertanyaan user interview 
Sebelum memulai interview, setiap peneliti perlu mempersiapkan research 
question terlebih dahulu yang berfungsi sebagai panduan untuk menjaga 
pertanyaan dalam interview tidak keluar dari topik yang sedang diangkat.  
Pertanyaan akan meliputi bagian dari 6 jenis pertanyaan antara lain pertanyaan 
berkaitan tentang demografi, pertanyaan berkaitan tentang pengalaman, 
pertanyaan berkaitan tentang pendapat,  pertanyaan berkaitan tentang 
perasaan, pertanyaan berkaitan tentang pengetahuan, dan pertanyaan berkaitan 
tentang indra (Sunyono, 2011). Berikut beberapa kerangka pertanyaan yang 





1. Pertanyaan berkaitan tentang demografi 
• Data diri berupa Nama, Usia, Domisili 
• Kesibukan saat ini 
2. Pertanyaan berkaitan tentang pengalaman 
• Apa moda transportasi yang paling sering anda gunakan saat ini? 
• Seberapa sering anda menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus? 
• Bisakah anda ceritakan bagaimana pengalaman saat pertama 
menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus? 
• Berapa lama waktu yang anda butuhkan untuk mempelajarinya? 
3. Pertanyaan berkaitan tentang pendapat 
• Mengapa anda memutuskan untuk mencoba Suroboyo Bus? 
• Apa yang mendorong anda menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus? 
• Apa manfaat yang anda peroleh setelah menggunakan aplikasi ini? 
• Dari anda pribadi, adakah harapan yang mungkin dapat membuat 
aplikasi ini nyaman bagi anda? 
4. Pertanyaan berkaitan tentang perasaan 
• Seberapa mudah anda mempelajari aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
untuk pertama kalinya? 
• Apakah pengalaman yang kurang mengenakkan ketika 
menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus? 
5. Pertanyaan berkaitan tentang pengetahuan 
• Bisakah anda jelaskan apa aplikasi GOBIS Suroboyo Bus? 
6. Pertanyaan berkaitan tentang indra 
• Seberapa mudah anda untuk mengingat cara penggunaan aplikasi 
GOBIS meskipun sudah lama tidak menggunakannya? 
• Dari segi desain, apakah menurut anda aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus sudah cukup membantu untuk mencapai  tujuan anda? 
 
Dari kerangka pertanyaan tersebut, pertanyaan-pertanyaan kemudian disusun 
sedemikian rupa berdasar urutan dari pertanyaan yang paling sederhana 
kemudian mengarah ke pertanyaan topik utama pembahasan. Urutan 





Tabel 3.1 Daftar pertanyaan user interview 
No Daftar Pertanyaan 
1 Perkenalan diri Data diri berupa Nama, Usia, Domisili 






Apa moda transportasi yang paling sering anda 
gunakan saat ini? 
Mengapa anda memutuskan untuk mencoba 
Suroboyo Bus? 
3 Aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus 
Bisakah anda jelaskan apa aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus? 
Apa yang mendorong anda menggunakan aplikasi 
GOBIS Suroboyo Bus? 
Seberapa sering anda menggunakan aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus? 
Bisakah anda ceritakan bagaimana pengalaman 
saat pertama menggunakan aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus? 






Apa manfaat yang anda peroleh setelah 
menggunakan aplikasi ini? 
Seberapa mudah anda mempelajari aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus untuk pertama kalinya? 
Apakah pengalaman yang kurang mengenakkan 
ketika menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus? 
Dari segi desain, apakah menurut anda aplikasi 
GOBIS Suroboyo Bus sudah cukup membantu 
untuk mencapai  tujuan anda? 
Seberapa mudah anda untuk mengingat cara 
penggunaan aplikasi GOBIS meskipun sudah lama 
tidak menggunakannya? 
5 Penutup Dari anda pribadi, adakah harapan yang mungkin 






3.3.1.2 Data Informan 
Dalam penelitian, informan terbagi menjadi tiga jenis yaitu informan kunci, 
informan utama, dan informan pendukung. Jenis informan yang digunakan pada 
interview ini adalah informan utama dengan peran sebagai tokoh yang memiliki 
pengetahuan secara teknis dan detail tentang penelitian yang akan dipelajari. 
Adapun untuk jumlah informan yang dibutuhkan, penelitian kualitatif tidak 
mengenal adanya jumlah sampel melainkan berpatokan pada syarat kecukupan 
informasi (Heryana, 2018). Berdasar hal tersebut, diperoleh informan berjumlah 
4 orang dengan pengalaman menggunakan transportasi umum Suroboyo Bus 
serta layanan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. Tabel 3.2 berisi daftar informan yang 
terlibat pada proses interview. 
Tabel 3.2 Daftar informan interview 
No Nama Usia Pekerjaan 
1 Shinta Kusnanto Fadila 21 tahun Mahasiswi UIN Sunan 
Ampel Surabaya 
2 Ibrahim Akbar Zulfahmi 21 tahun Mahasiswa PENS  
3 Mulia Permatasari 22 tahun Mahasiswi Asia 
University Taiwan 




Persona adalah gambaran tokoh fiksi yang merepresentasikan target 
pengguna dari suatu produk (Harley, 2015). Secara umum, persona memuat 
informasi data demografis (nama, usia, kewarganegaraan, foto), karakteristik 
(kesukaan, motivasi, produk/layanan/brand favorit), dan data spesifik konteks 
(ketertarikan teknologi, penggunaan perangkat, dan sebagainya) (Glomann, 
2015). Berdasar user interview pada sub bab sebelumnya, dari data pengguna 
dibuat empathy map dengan mengelompokkan hasil temuan pada proses riset 
kedalam kategori think & feel, see, hear, say & do, pain, dan gain untuk 
menggambarkan target kelompok pengguna. Hal ini memperkuat pemahaman 
dasar pada kebutuhan kelompok pengguna, juga menentukan prioritas pada 
permasalahan mana yang akan diselesaikan (Gibbons, 2018). Empathy map yang 
sudah jadi, kemudian dapat menjadi acuan untuk membuat sebuah persona. 
3.3.3 Pengujian Usability Aplikasi 
Pengujian usability aplikasi dilakukan untuk mengukur tingkat aspek usability 
dengan mempertimbangkan metrik efektivitas (effectiveness), efisiensi 
(efficiency), dan kepuasan pengguna (satisfaction). Pengujian diawali dengan 
mengidentifikasikan tugas  yang harus pengguna lakukan dalam bentuk skenario. 




(Nielsen, 2012) dengan jumlah tersebut pengujian sudah mampu untuk 
menemukan hampir semua permasalahan usability sebuah produk. Karakteristik 
partisipan dalam pengujian ini dipilih merujuk pada persona yang telah dibuat 
dan belum pernah menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus untuk 
menghindari bias. Sesi pengujian diakhiri dengan meminta evaluator untuk 
membagikan pengalamannya selama menggunakan produk. Hal ini bertujuan 
untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna. Tabel 3.3 merupakan daftar 
evaluator pada pengujian usability testing aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. 
Tabel 3.3 Daftar evaluator pengujian desain solusi 
Kode Nama Usia Pekerjaan 
R1 Rainal Yusril Bahrunnafar
    
21 tahun Mahasiswi ITS 
R2 Faizah Firdaus 22 tahun Mahasiswa UIN Sunan 
Ampel Surabaya 
R3 Dinar 22 tahun Mahasiswi UPN 
Veteran Surabaya 
R4 Ainun Nadhirah 21 tahun Mahasiswi UIN Sunna 
Ampel Surabaya 
R5 Anisah Nurul Izzah 22 tahun Mahasiswi ITS 
 
3.4 Analisis Kebutuhan Pengguna 
Dari hasil temuan selama proses interview dan pengujian usability, dilakukan 
analisis untuk mendefinisikan permasalahan-permasalahan yang dialami 
pengguna. Setiap temuan menarik pada tahap interview kemudian ditulis pada 
sticky notes dan mengelompokkan semua temuan tersebut berdasar kesamaan 
informasi. Aktifitas ini menghasilkan affinity diagram, yang memungkinkan untuk 
menyaring informasi menjadi suatu pola serta memahami insight dari kutipan 
informan yang telah terkumpul melalui interview (Hall, 2013). Keluaran dari 
affinity diagram berupa design mandates atau rumusan solusi. Tahapan ini 
merupakan fase define dari design thinking. 
3.5 Perancangan Desain Solusi 
Setelah melalui fase empathize dan define, maka dilakukan proses ideate. 
Tahap perancangan desain solusi akan meliputi proses pembuatan user journey, 
storyboard, user flow, information architecture, brainstorming sketsa solusi, dan 
wireframe. Nantinya rancangan tersebut akan menjadi acuan dalam merancang 
prototype. User Journey Map dapat dengan mudah memberi gambaran holistik 
terkait pengalaman pengguna dalam menggunakan produk seperti pain point 
serta happy moment melalui tahapan-tahapan interaksi nantinya (Gibbons, 




user flow produk untuk mempermudah proses perancangan desain solusi. 
Selanjutnya dilakukan brainstorming sketsa menggunakan metode crazy-8 dari 
user flow yang ada, untuk kemudian dibuat sketsa solusi pada kertas HVS yang 
dibagi menjadi 8 bagian selama 8 menit. 
Tahap prototyping atau transformasi sketsa menjadi digital dilakukan dengan 
membangun wireframe dan high-fidelity prototype menggunakan aplikasi Figma. 
Untuk menjaga konsistensi antarmuka, peneliti membuat design guideline 
dengan mempertimbangkan prinsip eight golden rules. 
3.6 Evaluasi Desain Solusi 
Fase test dalam design thinking kali ini dilakukan dengan tujuan untuk 
menguji tingkat usabilitas desain solusi yang sudah dibangun. Melihat situasi 
lingkungan pandemi saat ini, dirasa tidak memungkinkan jika pengujian dilakukan 
secara langsung, maka pengujian akan berlangsung secara remote melalui media 
Google Meet. Proses pengujian dilakukan dengan menganalisis nilai efektivitas, 
efisiensi, dan kepuasan pengguna. 
Pengujian dilakukan kepada evaluator yang sama dengan evaluator pengujian 
pertama pada  
Tabel 3.3. Hasil pengujian kemudian dibandingkan dengan pengujian awal 
untuk melihat apakah desain perbaikan mengalami peningkatan usability atau 
tidak. Hal ini juga bertujuan sebagai penentu langkah yang dapat diambil 
kedepannya. Jika nilai usability desain perbaikan antarmuka tidak lebih baik, 
maka akan memberikan rekomendasi iterasi pada tahap prototyping. 
3.7 Kesimpulan 
Setelah seluruh tahapan diselesaikan maka akan diambil suatu kesimpulan. 
Kesimpulan akan didasarkan pada hasil pengujian yang dilakukan pada 
rancangan antarmuka saat ini, serta pengujian pada rancangan perbaikan yang 
telah dibuat. Selain itu saran akan diberikan untuk menunjang hasil penelitian 





BAB 4 PENGUMPULAN DAN ANALISIS DATA 
Bab ini memuat pembahasan tentang proses pengambilan data pengguna 
melalui interview dan pengujian usability testing. Dimulai dari menyusun 
research question, pententuan jumlah informan, pelaksanaan interview, 
mendefinisikan skenario untuk pengujian usability testing, hingga analisis data. 
4.1 Pengumpulan data 
Fase pertama dalam design thinking adalah empathize atau berempati 
dengan memahami kebutuhan pengguna terkait suatu topik tertentu. 
Pengumpulan data dilakukan dengan menggali informasi melalui interview dan 
pengujian usability testing secara remote. Data yang akan dikumpulkan 
mencakup permasalahan user experience pada aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. 
4.1.1 Hasil User Interview 
Saat interview belangsung, informan turut menyampaikan berbagai insight 
mengenai bagaimana gambaran mereka tentang sistem seharusnya bekerja. 
Informan juga menyampaikan pengalaman keluh kesah mereka saat 
menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. Hasil interview kepada informan 
dapat disimpulan menjadi beberapa poin sebagai berikut: 
• Ketika indikator bus tidak bergerak, pengguna tidak mengetahui 
apakah bus sedang berhenti mengangkut penumpang atau sedang 
beristirahat. 
• Pengguna merasa resah ketika harus menunggu bus datang tanpa 
kepastian karena tidak ada estimasi penjemputan atau informasi 
penuh tidaknya bus. 
• Baik pada menu suroboyo bus, bus kota, mikrolet, belum ditemukan 
adanya fitur search. 
• Diperlukan fitur pin point atau tanda lokasi terkini pengguna, sehingga 
dapat mempermudah pengguna untuk mengetahui lokasi halte atau 
tempat penukaran botol terdekat. 
• Salah satu pengguna mengeluhkan pengalamannya menggunakan 
fitur menunggu di halte, sebab kesalahan sistem membuat aplikasi 
GOBIS mendeteksi bus yang terdekat dengan halte dari jalur lain. 
• Sebagian besar penguna merasa konten dari aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus kurang informatif. Hal ini terjadi karena pengguna baru 
mengetahui informasi tentang metode pembayaran bus 
menggunakan botol atau jenis suroboyo bus yang memiliki rak sepeda 
dari sosial media. 
• Salah satu pengguna merasa terganggu dengan pop-up yang selalu 





Untuk membuat sebuah persona, perlu dibuat empathy map agar hasil 
temuan-temuan dari interview sebelumnya mampu menggambarkan kelompok 
pengguna dengan jelas. Empathy map ini dibuat dengan mengumpulkan temuan 
dari hasil interview berdasarkan sudut pandang pengguna saat berkendara 
menggunakan Suroboyo Bus secara langsung. Hasil pemetaan empathy map 
dijelaskan pada Gambar 4.1. 
 
 
Gambar 4.1 Pemetaan empathy map 
 
Berdasar pemetaan empathy map yang telah dibangun, kemudian dibuat 
persona untuk memperoleh gambaran detail tentang target pengguna aplikasi 
GOBIS Suroboyo Bus nantinya. Gambar 4.2 menunjukkan persona mahasiswa 






Gambar 4.2 Persona 
 
4.1.3 Pengujian Usability 
Pada tahap ini, dilakukan pengujian usability untuk mengetahui nilai sebuah 
sistem pada tiga metrik pengukuran, yaitu efektivitas, efisiensi, dan kepuasan 
pengguna. Pengujian ini merupakan tahap pengujian awal dengan tujuan 
memahami masalah yang dihadapi sekelompok evaluator dalam aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus. Jumlah evaluator yang terlibat berjumlah lima orang sesuai 
deskripsi persona. Hasil pengujian awal ini nantinya akan dibandingkan dengan 
hasil pengujian desain solusi untuk diambil kesimpulan. 
4.1.3.1 Penentuan Skenario Pengujian 
Evaluator akan diberikan beberapa tugas berupa skenario yang disampaikan 
penguji untuk dijalankan. Ada lima tugas yang harus dikerjakan oleh evaluator 
dan harus dikerjakan sesuai urutan. Pemilian tugas didasarkan pada fitur-fitur 
yang tersedia di dalam aplikasi. Tugas-tugas ini akan menjadi tolak ukur penilaian 
dalam pengujian usability. Adapun daftar tugas pengujian didefinisikan pada 





Tabel 4.1 Daftar tugas pengujian aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
Kode Tugas Nama Tugas 
T1 
Melakukan pendaftaran akun baru dan masuk ke akun yang 
telah dibuat 
T2 
Membuka salah satu informasi wisata keluarga yang ada di 
Surabaya 
T3 Mencari bus kota sesuai tujuan 
T4 
Menunggu Suroboyo Bus di halte terdekat dengan lokasi 
anda 
T5 Melihat informasi detail tempat penukaran botol terdekat 
 
Informasi spesifik tugas dengan kode T1 yakni melakukan pendaftaran akun 
dan masuk ke akun yang telah dibuat dijelaskan dalam Tabel 4.2. 
Tabel 4.2 Informasi spesifik tugas skenario T1 
Kode tugas T1 
Nama tugas Melakukan pendaftaran akun baru dan masuk ke akun 
yang telah dibuat 
Skenario “Anda adalah pengguna baru aplikasi GOBIS, sebelum 
menggunakan aplikasi, anda ingin memiliki akun di 
aplikasi ini”. 
Langkah-langkah 1. Buka halaman utama aplikasi 
2. Klik tombol “Login Member Umum” 
3. Klik tombol “Daftar Member Umum” 
4. Mengisi field nama lengkap, nomor hape, 
email, alamat, nik (opsional), password, dan 
upload foto. 
5. Klik tombol “Daftar Jadi Member” 
6. Isi kode unik yang dikirimkan ke email 
7. Masuk dengan akun yang telah dibuat 
 
Kemudian informasi spesifik tugas T2 yakni membuka salah satu informasi 





Tabel 4.3 Informasi spesifik tugas skenario T2 
Kode tugas T2 
Nama tugas Membuka salah satu informasi wisata keluarga yang 
ada di Surabaya 
Skenario “Saat ini anda sedang berwisata bersama keluarga 
dan ingin membawa mereka pergi ke tempat wisata 
keluarga di surabaya. Namun anda bingung karena ini 
pengalaman pertama anda ke surabaya. Silahkan 
gunakan aplikasi ini untuk menemukan informasi 
tersebut”. 
Langkah-langkah 1. Buka halaman utama aplikasi 
2. Klik tombol “Tempat Wisata” 
3. Pilih menu Wisata Keluarga 
4. Buka salah satu informasi lokasi wisata yang 
ada 
 
Kemudian informasi spesifik tugas T3 yakni mencari bus kota sesuai tujuan 
dijelaskan dalam Tabel 4.4. 
 
Tabel 4.4 Informasi spesifik tugas skenario T3 
Kode tugas T3 
Nama tugas Mencari bus kota sesuai tujuan 
Skenario “Jika misal posisi anda saat ini sedang berada di 
daerah Pasar Loak dengan tujuan akhir menuju Tugu 
Pahlawan, maka coba temukan bus kota yang sesuai 
dengan tujuan perjalanan anda”. 
Langkah-langkah 1. Buka halaman utama aplikasi 
2. Klik tombol “Bus Kota” 
3. Pilih menu P.5 atau PAC.5 
 
Kemudian informasi spesifik tugas T4 yakni menunggu Suroboyo Bus di halte 




Tabel 4.5 Informasi spesifik tugas skenario T4 
Kode tugas T4 
Nama tugas Menunggu Suroboyo Bus di halte terdekat dengan 
lokasi anda 
Skenario “Anda sedang berada di daerah UNAIR dan ingin 
melakukan perjalanan pulang ke rumah menuju 
daerah Darmo. Silahkan temukan rute/koridor yang 
sesuai dan halte terdekat dari posisi anda saat ini”. 
Langkah-langkah 1. Buka halaman utama aplikasi 
2. Klik tombol “Suroboyo Bus” 
3. Pilih tombol Koridor UNESA-ITS 
4. Klik halte di daerah UNAIR hingga muncul 
tooltip 
 
Kemudian informasi spesifik tugas T5 yakni melihat informasi detail tempat 
penukaran botol terdekat dijelaskan dalam Tabel 4.6. 
 
Tabel 4.6 Informasi spesifik tugas skenario T5 
Kode tugas T5 
Nama tugas Melihat informasi detail tempat penukaran botol 
terdekat 
Skenario “Sesampainya di rumah (di daerah Darmo), anda 
ingin menukarkan botol-botol yang sudah terkumpul 
sebelumnya untuk menjadi tiket di Tempat Penukaran 
Botol terdekat. Hal ini dilakukan agar anda tidak perlu 
repot-repot lagi membawa botol di perjalanan 
selanjutnya. Temukan Tempat Penukaran Botol 
terdekat daerah anda” 
Langkah-langkah 1. Buka halaman utama aplikasi 
2. Klik tombol “Penukaran Botol” 
3. Klik icon penukaran botol Bank Sampah 






4.1.3.2 Hasil Pengujian 
Setelah kelima tugas tersebut dilakukan kepada sekelompok evaluator, 
diperoleh hasil untuk masing-masing aspek usability yakni efektivitas, efisiensi, 
dan kepuasan pengguna. Di akhir pembahasan, peneliti juga akan menguraikan 
hasil observasi yang ditemukan selama evaluator menyelesaikan tugas. 
 
• Efektivitas 
Efektivitas merupakan salah satu aspek pada pengujian usability untuk 
mengetahui seberapa banyak tugas yang dapat diselesaikan evaluator. Pada hasil 
pengujian aspek efektivitas, apabila evaluator dapat menyelesaikan tugas sesuai 
tujuan akhir yang telah didefinisikan pada skenario pengujian, maka akan dicatat 
pada tabel checklist dengan nilai “1” dan jika gagal akan diberi nilai “0”. Status 
keberhasilan ini ditentukan setelah evaluator menyatakan tugas selesai 
dikerjakan. Aspek efektivitas dari hasil pengujian usability aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus disajikan pada  
Tabel 4.7. 
 
Tabel 4.7 Hasil aspek efektifitas aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
Peserta uji ke- T1 T2 T3 T4 T5 
R1 1 0 1 1 1 
R2 1 0 1 1 1 
R3 1 1 0 1 1 
R4 1 1 1 0 1 
R5 1 1 0 1 1 
 
Keterangan: 
R = Perserta uji/evaluator 
T = Tugas skenario yang diberikan kepada evaluator (nilai 1 jika berhasil 
diselesaikan, nilai 0 jika gagal) 
 
Berdasar hasil pengujian pada tabel, menunjukkan bahwa terdapat 2 tugas 
yang dapat diselesaikan dengan sempurna dan 3  tugas yang hanya dapat 
diselesaikan oleh sebagian evaluator. Pada tugas 2 terdapat 2 angka “0”, hal ini 
menandakan ada 2 dari 5 evaluator gagal dalam menyelesaikan tugas skenario 2. 
Kegagalan juga ditemukan pada tugas ke 3 dan ke 4. Dengan ini, ditemukan 






Untuk mengukur efisiensi dapat dilakukan dengan mencatat seberapa lama 
waktu yang evaluator gunakan saat menyelesaikan masing-masing tugas. Disini 
fasilitator hanya perlu menghitung waktu dimulainya pengerjaan tugas hingga 
tugas tersebut dinyatakan selesai. Perolehan data kemudian dicatat pada tabel 
checklist dengan menggunakan satuan detik (s). Berikut hasil pengujian aspek 
efisiensi. 
Tabel 4.8 Hasil aspek efisiensi aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
Peserta uji ke- 
Waktu Pengerjaan Tugas (s) 
T1 T2 T3 T4 T5 
R1 127.42 44.86 176.92 30 67.28 
R2 256.38 67.52 323.47 105.24 23.4 
R3 194.36 8.89 157.49 60.95 13.17 
R4 191.05 14.89 99.4 41.38 38.07 
R5 201.57 21.98 52.24 63.91 99.31 
Rata-rata 194.156 31.628 161.904 60.296 48.246 
 
Hasil pengujian usability aspek efisiensi pada Tabel 4.8, menunjukkan adanya 
keberagaman durasi pengujian masing-masing tugas. Tugas 1 mendapat hasil 
dari 127 sampai 256 detik yang mana terbilang cukup lama jika dibandingkan 
dengan tugas lainnya. Tugas 2 dapat diselesaikan dalam rentang 8 sampai 
dengan 67 detik. Sementara pada tugas 3, rentang waktu tampaknya cukup jauh 
yaitu sekitar 99 sampai dengan 323 detik. Tugas 4 dengan hasil pengukuran 30 
sampai 105 detik. Dan Tugas 5 diselesaikan dalam waktu 13 sampai 99 detik. 
 
• Kepuasan Pengguna 
Aspek terakhir dalam pengujian usability adalah tingkat kepuasan pengguna. 
Konsep pengujian ini adalah meminta evaluator untuk mengisi form Single Ease 
Question (SEQ) yang merupakan post-task questionnaire atau harus diisi tepat 
setelah setiap sesi pengerjaan tugas berakhir. Kuesioner hanya berisi satu 
pertanyaan berskala 1 (sangat sulit) sampai 7 (sangat mudah) untuk mengukur 
level kesulitan yang dialami selama proses pengujian. Uraian hasil aspek 





Tabel 4.9 Hasil aspek kepuasan pengguna aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
Peserta uji ke- T1 T2 T3 T4 T5 
R1 5 3 1 5 4 
R2 5 7 2 5 7 
R3 6 2 1 3 2 
R4 6 3 4 1 7 
R5 6 7 2 4 4 
 
• Hasil Observasi 
Selain ketiga aspek usability, pengujian ini juga menghasilkan beberapa 
uraian hasil observasi yang ditemukan ketika evaluator berinteraksi dengan fitur 
aplikasi. Temuan dapat berasal dari tindakan yang dilakukan maupun tanggapan 
yang evaluator utarakan. Hasil observasi ini berguna untuk membantu proses 
identifikasi permasalahan yang dialami pengguna untuk setiap tugas yang telah 
diberikan. Adapun hasil observasi pengujian untuk masing-masing tugas dan 
responden diuraikan pada Tabel 4.10, Tabel 4.11 dan Tabel 4.12. 
 
Tabel 4.10 Hasil observasi pengujian aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
Kode 
Tugas 
Peserta uji ke- Hasil Observasi 
T1 
R1 
• Evaluator tidak tahu bahwa upload foto bersifat wajib 
setelah menekan tombol daftar  
• Proses verifikasi kode unik sedikit memakan waktu karena 
tidak muncul notifikasi email 
R2 
• Evaluator bingung dimana letak halaman pendaftaran akun 
baru 
• Bingung harus mengisi alamat mana 
• Evaluator tidak tahu bahwa upload foto bersifat wajib 
setelah menekan tombol daftar 
• Proses verifikasi kode unik sedikit memakan waktu karena 
tidak muncul notifikasi email 
R3 
Evaluator resah mengetahui field nama harus minimal 6 karakter 
setelah menekan tombol daftar, mengingat nama ia hanya terdiri 
dari 5 karakter 
R4 
• Sempat salah langkah mengisi form pendaftaran pada 
halaman login 
• Bingung harus mengisi alamat mana 
• Evaluator tidak tahu bahwa upload foto bersifat wajib 
setelah menekan tombol daftar 
• Proses verifikasi kode unik sedikit memakan waktu karena 




Tabel 4.11 Hasil observasi pengujian aplikasi GOBIS Suroboyo Bus (lanjutan) 
Kode 
Tugas 
Peserta uji ke- Hasil Observasi 
T1 R5 
• Bingung harus mengisi alamat mana  
• Password tidak ada fitur hide/unhide 
• Evaluator tidak tahu bahwa upload foto bersifat wajib 
setelah menekan tombol daftar 
• Proses verifikasi kode unik sedikit memakan waktu karena 
tidak muncul notifikasi email 
T2 
R1 
• Evaluator mengeluhkan ukuran font yang terlalu kecil 
• Kegagalan terjadi karena pengguna tidak menekan menu 
wisata keluarga 
R2 Kegagalan terjadi karena tidak menekan menu wisata keluarga 
R3 
Evaluator tidak puas karena tempat wisata dirasa kurang 
informatif. Tidak tersedia informasi alamat maupun deskripsi 
lebih lanjut 
R4 Menurut evaluator informasi wisata kurang jelas, tidak ada 
penjelasan fasilitas, alamat, dan foto tidak nyata 
R5 Tugas diselesaikan dengan mudah 
T3 
R1 
• Evaluator merasa kebingungan di awal karena informasi 
rute yang dilalui pada list hanya terbatas beberapa rute 
saja dan list jenis bus tidak terlihat clickable 
• Proses memakan waktu lama karena jalur harus diperiksa 
secara manual 
• Terlalu banyak teks pada rute jenis bus, sehingga 
menyebabkan evaluator membuka jenis bus kota yang 
sama berkali-kali 
R2 
• Evaluator merasa kebingungan di awal karena informasi 
rute yang dilalui pada list hanya terbatas beberapa rute 
saja dan list jenis bus tidak terlihat clickable 
• Proses memakan waktu lama karena jalur harus diperiksa 
secara manual 
• Evaluator mencari tahu dengan mengingat-ngingat lokasi 
perjalanan berada di surabaya bagian mana 
• Beberapa jenis bus dibuka berulang kali karena evaluator 
lupa jenis bus yang terakhir dibuka 
R3 
• Tidak mengetahui list jenis bus bersifat clickable 
• Bagi orang awam ini ribet karena tidak ada fitur search 
R4 
• Evaluator tidak mengetahui list jenis bus bersifat clickable 
• Tugas dapat diselesaikan dengan mudah karena hafal 
wilayah Surabaya 
R5 
• Evaluator merasa kesusahan karena tidak mengetahui 
lokasi Pasar Loak 





Tabel 4.12 Hasil observasi pengujian aplikasi GOBIS Suroboyo Bus (lanjutan) 
Kode 
Tugas 
Peserta uji ke- Hasil Observasi 
T4 
R1 
Evaluator menyelesaikan tugas dengan mudah, namun ia 
berkomentar bahwa keempat jalur yang dilewati suroboyo bus 
dirasa kurang informatif 
R2 
• Evaluator menekan menu Menunggu di Halte 
• Lokasi halte dicari secara manual pada maps 
R3 
• Evaluator memeriksa rute/koridor satu persatu 
• Evaluator bingung dengan perbedaan warna pada indikator 
halte 
• Evaluator mengeluhkan tidak adanya fitur pencarian 
• Evaluator merasa aplikasi ini seakan dibuat khusus orang 
Surabaya 
R4 
• Evaluator berasumsi tugas dapat diselesaikan dengan 
melakukan Scan QR pada halte terdekat 
• Cukup membingungkan bagi pengguna awam untuk 
mengetahui jalur yang dilalui 
R5 
• Evaluator sempat salah membuka menu Menunggu di 
Halte 
• Pencarian koridor dan lokasi halte dilakukan secara manual 
T5 
R1 
Evaluator menyarankan untuk diberi list tempat penukaran botol 
terdekat seperti fitur Near me pada aplikasi GOJEK 
R2 
• Tugas dapat diselesaikan dengan mudah 
• Sempat merasa bingung menentukan lokasi penukaran 
yang paling dekat 
R3 Berharap lokasi penukaran diperbanyak 
R4 Tugas dapat diselesaikan dengan mudah 
R5 
• Evaluator merasa resah karena lokasi harus dicari secara 
manual 







4.2 Analisis Data 
Langkah selanjutnya adalah analisis data yang merupakan tahap kedua dalam 
design thinking, atau bisa disebut fase define. Dari sekumpulan perolehan data 
sebelumnya, kemudian dilakukan sintesis data untuk mendefinisikan masalah  
yang dihadapi pengguna. Analisis data akan terbagi menjadi dua bagian, yakni 
analisis data kuantitatif dengan melakukan proses analisis hasil pengujian 
usability dan analisis data kualitatif dengan membangun affinity diagram yang 
nantinya akan menghasilkan design mandates atau rekomendasi solusi dari 
kelompok permasalahan yang terbentuk. 
4.2.1 Analisis Data Kuantitatif 
Dalam analisis data kuantitatif akan dilakukan analisis terhadap tiga aspek 
usability pada aplikasi GOBIS Suroboyo Bus, seperti tingkat efektivitas 
(effectiveness), efisiensi (efficiency), serta tingkat kepuasan pengguna 
(satisfaction) setelah mengerjakan setiap tugas yang diberikan.  
4.2.1.1 Analisis Aspek Efektivitas 
Aspek efektivitas dapat diukur dengan membagi jumlah keberhasilan 
evaluator untuk menyelesaikan setiap tugas dengan jumlah keseluruhan tugas 
yang ada kemudian dikalikan 100 persen. Rumus perhitungan efektivitas akan 
tertulis seperti persamaan ini. 
 
          𝑬𝒇𝒇𝒆𝒄𝒕𝒊𝒗𝒆𝒏𝒆𝒔𝒔 =  
𝑵𝒖𝒎𝒃𝒆𝒓 𝒐𝒇 𝒕𝒂𝒔𝒌 𝒄𝒐𝒎𝒑𝒆𝒕𝒆𝒅 𝒔𝒖𝒄𝒄𝒆𝒔𝒔𝒇𝒖𝒍𝒍𝒚
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒏𝒖𝒎𝒃𝒆𝒓 𝒐𝒇 𝒕𝒂𝒔𝒌𝒔 𝒖𝒏𝒅𝒆𝒓𝒕𝒂𝒌𝒆𝒏
𝒙𝟏𝟎𝟎%        (4.1) 
 





Melakukan pendaftaran akun baru dan 
masuk ke akun yang telah dibuat 
5
5
× 100% = 100% 
T2 
Membuka salah satu informasi wisata 
keluarga yang ada di Surabaya 
3
5
× 100% = 60% 
T3 Mencari bus kota sesuai tujuan 
3
5
× 100% = 60% 
T4 
Menunggu Suroboyo Bus di halte terdekat 
dengan lokasi anda 
4
5
× 100% = 80% 
T5 
Melihat informasi detail tempat 
penukaran botol terdekat 
5
5





Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 4.13, diketahui bahwa aplikasi 
GOBIS Suroboyo dapat dipelajari dengan mudah oleh sebagian besar pengguna. 
Tugas 1 memperoleh persentase keberhasilan 100% yang berarti tugas dapat 
diselesaikan oleh seluruh evaluator. Meskipun begitu, hasil observasi 
menunjukkan masih ditemukan beberapa kesalahan yang dilakukan evaluator 
seperti sebagian besar evaluator tidak mengetahui bahwa upload foto bersifat 
wajib, bingung letak halaman pendaftaran akun baru, pembatasan karakter pada 
field nama, dan tidak ada fitur hide/unhide pada field password. Pada tugas 4 
mendapatkan persentase keberhasilan 80% yang berarti ada satu dari lima 
evaluator gagal dalam menyelesaikan tugas, ia berasumsi bahwa tugas 4 dapat 
diselesaikan dengan melakukan Scan QR di halte terdekat. Kesalahan tersebut 
menunjukkan, bahwa pengelompokan fitur-fitur di dalam aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus masih belum baik sehingga dapat menimbulkan multi-persepsi 
evaluator. Selain itu ada tugas 2 dan 3 yang keduanya memperoleh persentase 
keberhasilan 60%. Kegagalan tugas 2 terjadi kepada dua evaluator dengan 
kendala sama-sama tidak mampu mengenali menu “wisata keluarga”, yang mana 
salah satu evaluator mengeluhkan ukuran font yang telalu kecil. Sementara pada 
tugas 3 kegagalan terjadi kepada beberapa evaluator karena terbatasnya 
informasi jalur yang dilalui pada list bus kota. Semua evaluator juga tidak 
mengetahui setiap item pada list bus kota bersifat clickable jika ingin melihat 
informasi detail jalur, sehingga kedua hal ini menjadi faktor yang mengakibatkan 
evaluator kesulitan dalam menyelesaikan tugas 3. Jika dikaitkan dengan studi 
yang dilakukan (Sauro, 2011) tentang penggunaan 78% sebagai benchmark rata-
rata rasio penyelesaian tugas, maka dapat disimpulkan tugas 2 dan 3 memiliki 
persentase di bawah rata-rata. 
4.2.1.2 Analisis Aspek Efisiensi 
Selanjutnya untuk mengetahui aspek efisiensi pada aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus akan akan dianalisis menggunakan perhitungan time-based efficiency dengan 
menjumlah seluruh nilai keberhasilan evaluator menyelesaikan tugas (nij) dibagi 
waktu penyelesaian tugas (tij), kemudian dibagi dengan hasil perkalian jumlah 
tugas dikerjakan (N) dengan jumlah evaluator (R). Berikut ini rumus dari time-
based efficiency. 
 



















Melakukan pendaftaran akun 
baru dan masuk ke akun 













= 0.0054 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
T2 
Membuka salah satu 
informasi wisata keluarga 













= 0.045 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
T3 














= 0.0037 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
T4 
Menunggu Suroboyo Bus di 














= 0.0149 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
T5 
Melihat informasi detail 














= 0.0339 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
 
Pada Tabel 4.14, hasil pengukuran aspek efisiensi aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus menunjukkan tugas dengan nilai efisiensi tertinggi yakni tugas 2 dengan nilai 
efisiensi 0.045 goals/sec atau 0.045 tugas dapat diselesaikan setiap detiknya, 
atau evaluator membutuhkan rata-rata waktu pengerjaan 31.628 detik. 
Sementara waktu terlama yang tercatat bagi evaluator untuk menyelesaikan 
tugas adalah tugas 3 dengan nilai efisiensi 0.0037 goals/sec yang berarti 
evaluator dapat menyelesaikan tugas sebanyak 0.0037 setiap detiknya dengan 
rata-rata waktu pengerjaan tugas 161.9 detik. Berdasar hasil observasi, proses 
pencarian jalur harus dilakukan pengecekan jalur bus secara manual pada setiap 
jenis bus menjadi alasan utama rendahnya nilai efisiensi pada tugas 3. 
 
4.2.1.3 Analisis Aspek Kepuasan Pengguna 
Untuk menganalisis pada aspek kepuasan pengguna, dilakukan perhitungan 
rata-rata dari perolehan skor Single Ease Question (SEQ) untuk setiap tugas. 
Perhitungan rata-rata cukup dengan menjumlahkan skor masing-masing 
evaluator pada suatu tugas, kemudian dibagi dengan jumlah evaluator. Hasil 





Tabel 4.15 Pengukuran aspek kepuasan pengguna 
Kode 
Tugas 
Tugas Kepuasan Pengguna 
T1 
Melakukan pendaftaran akun baru dan 
masuk ke akun yang telah dibuat 




Membuka salah satu informasi wisata 
keluarga yang ada di Surabaya 
3 + 7 + 2 + 3 + 7
5
= 4,4 
T3 Mencari bus kota sesuai tujuan 




Menunggu Suroboyo Bus di halte terdekat 
dengan lokasi anda 




Melihat informasi detail tempat 
penukaran botol terdekat 




Berdasar nilai yang ditetapkan oleh (Sauro, 2012) dalam penelitiannya, rata-
rata kecukupan nilai SEQ adalah 5,5. Berdasarkan hasil kalkulasi skor SEQ pada 
Tabel 4.7, diperoleh satu-satunya tugas yang mendapat nilai kepuasan pengguna 
di atas rata-rata yakni tugas 1 dengan nilai 5,6, sementara keempat tugas lainnya 
berada jauh di bawah rata-rata. Tugas dengan nilai kepuasan pengguna paling 
rendah adalah tugas 3 dengan perolehan nilai 2. Rendahnya tingkat kepuasan 
evaluator pada tugas 3 disebabkan karena pencarian jenis bus masih dilakukan 
secara manual, sehingga kegiatan ini sangat menyulitkan pengguna mengingat 
ada 20 jenis bus yang harus evaluator telusuri satu persatu. Dari keseluruhan 
nilai yang diperoleh, menunjukkan bahwa sebagaian besar evaluator merasa 
kurang puas ketika menggunakan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. 
 
4.2.2 Analisis Data Kualitatif 
Data kualitatif pada penelitian ini meliputi perolehan data wawancara dan 
hasil observasi pengujain usability kepada evaluator. Sekumpulan data tersebut 
dibuat affinity diagram dengan mengelompokkan temuan berdasarkan 
kesamaan informasi, kemudian ditentukan sebuah sebuah insight utamanya. Hal 
ini bertujuan sebagai patokan untuk menentukan rekomendasi solusi (design 
mandates) dari kelompok permasalahan yang terbentuk. Setiap insight akan 
ditandai dengan kode AD-IN-XX, yang mana AD menandakan Affinity Diagram, IN 
menandakan insight, dan XX untuk penomoran. Hasil pengelompokan affinity 






Tabel 4.16 Pengelompokan insight pada affinity diagram 
Affinity Diagram 
Kode Insight AD-IN-01 
Insight 
Pengguna merasa kesusahan untuk mengetahui status 
operasional suroboyo bus 
Kumpulan data kualitatif 
• Uda nunggu lama, ternyata busnya penuh 
• Kemaren malem mau naek dari kampus, tiba-tiba 
bus uda mau parkir ga muter lagi 
• Gatau juga kapan waktu istirahat bus 
• Indikator bus yang ga gerak itu gatau lagi nunggu 
penumpang atau emang ga jalan 
Kode Insight AD-IN-02 
Insight 
Tidak jelasnya informasi jarak tempuh dan jadwal 
kedatangan bus 
Kumpulan data kualitatif 
• Sebagai orang awam bakal gatau bakal dijemput 
kapan, info kurang jelas 
• Kadang busnya telat jemput 
• Kalo di taiwan ada perkiraan busnya bakal dateng 
kapan, info halte terdekat juga jelas 
• Bingungnya bus ini jadwalnya kok ga umum 
• Butuh mekanisme lain buat tau jadwal dan 
posisinya secara real time 
• Akan sangat terbantu jika ada rekomendasi jarak 
halte terdekat dan perkiraan waktu bus datang 
• Sama dikira bisa tau informasi jarak tempuh ke 
tujuan dan perkiraan dijemput bus 
Kode Insight AD-IN-03 
Insight 
Sisi lain metode pembayaran botol yang dirasa kurang 
praktis 
Kumpulan data kualitatif 
• Dulu bingung nukernya dimana, jadi langsung naek 
aja nuker di bus 
• Gaada penjelasan berapa jumlah botol yang bisa 
dibayarkan 
• Enak kalo tiket bisa langsung ke input ke aplikasi 






Tabel 4.17 Pengelompokan insight pada affinity diagram (lanjutan) 
Affinity Diagram 
Kode Insight AD-IN-04 
Insight 
Pengguna merasa bahwa aplikasi masih sangat minim 
informasi 
Kumpulan data kualitatif 
• Ada beberapa bus yang punya rak sepeda, waktu 
itu tau dari sosial media sih 
• Saran mungkin bisa dikasi tombol apapun buat 
direct ke sosial media, karena informasi penting 
ada disana semua 
• Tidak puas karena tempat wisata kurang 
membantu pengguna, tidak ada alamat maupun 
deskripsi lebih lanjut 
• Informasi wisata kurang jelas, tidak ada penjelasan 
fasilitas, alamat, dan foto tidak nyata 
Kode Insight AD-IN-05 
Insight 
Selama menggunakan aplikasi, pengguna merasa 
kurang puas dengan elemen desain yang digunakan 
Kumpulan data kualitatif 
• Tampilan aplikasinya kotak-kotak jadi terkesan 
jadul/lawas 
• Kalo bisa mungkin didesain ulang lagi biar lebih 
nyaman 
• Interface simpel tapi kalo mau liat poin-poinnya itu 
terlalu kecil 
• Tampilan masi biasa, kurang variatif, originalitas 
milik suroboyo belum kerasa 
• Pop-up selalu muncul setiap ke homepage rasanya 
mengganggu banget 
• Halte kalo ga di zoom bisa bisa beda arah jalan 
• Mengeluhkan ukuran font yang terlalu kecil 
• Informasi jalur yang dilalui bus kota terbatas dan 
tidak terlihat clickable 
• Penggunaan warna di dalam aplikasi terlalu muda 
semua 
• Tata letak kurang dimanfaatkan dengan baik 
• Evaluator resah karena field nama terbatas 6 
karakter, sedangkan namanya hanya 5 karakter 
• Tidak tahu upload foto bersifat wajib setelah 
menekan tombol Daftar 
• Password tidak bisa di-hide/unhide 




Tabel 4.18 Pengelompokan insight pada affinity diagram (lanjutan) 
Affinity Diagram 
Kode Insight AD-IN-06 
Insight Pengguna kesulitan menemukan keberadaan lokasinya 
saat ini 
Kumpulan data kualitatif 
• Dulu waktu make aplikasi bingung gaada pointer 
lokasi kita dimana 
• Lokasi kita sekarang sama titik terdekat juga ngga 
ada 
• Menurut saya pin point pengguna itu perlu, biar ga 
ribet ganti ke google maps liat lokasi kita 
• Ekspektasi di awal bisa nunjukin dimana lokasi 
pengguna 
• Kesusahan menemukan lokasi saat ini 
Kode Insight AD-IN-07 
Insight Tanpa adanya fitur pencarian, menemukan informasi 
menjadi lebih lama dan menyusahkan 
Kumpulan data kualitatif 
• Untuk menemukan bus kota yang sesuai evaluator 
harus mencari satu persatu 
• Keempat jalur yang dilalui suroboyo bus kurang 
informatif 
• Pencarian rute/koridor suroboyo bus dicari satu-
persatu 
• Harus mengingat-ngingat tujuan perjalanan berada 
di surabaya bagian mana 
• Awal pake aplikasi bingung sama rutenya karena 
gada keterangan halte 
• Pendatang yang gapernah ke surabaya pasti 
bingung karena cuma rute doang 
Kode Insight AD-IN-08 
Insight Pengguna membutuhkan informasi tempat penukaran 
botol berdasarkan jarak 
Kumpulan data kualitatif 
• Berharap informasi penukaran botol terdekat juga 
bisa disediakan dalam bentuk list 
• Masih bingung dimana tempat penukaran yang 
paling dekat 
Kode Insight AD-IN-09 
Insight Flow pendeteksian bus terdekat kurang spesifik 
Kumpulan data kualitatif 
• Waktu pake fitur menunggu di halte malah 






Setelah berhasil menentukan insight dari setiap kelompok hasil interview dan 
observasi pengujian, kemudian dilanjutkan dengan menentukan rekomendasi 
desain solusi untuk setiap insight yang ditemukan. Dalam affinity diagram, 
design mandates juga biasa dikenal sebagai rekomendasi desain solusi. Untuk 
mempermudah penamaan, masing-masing design mandates akan diberi kode 
AD-DM-XX yang mana AD menandakan Affinity Diagram, DM menandakan 
Design Mandates, dan XX menandakan penomoran. Berikut ini adalah tabel 
Design Mandates dan Kode Insight dipaparkan pada Tabel 4.19. 
 
Tabel 4.19 Rekomendasi desain solusi 
Kode Design 
Mandates 
Design Mandates Kode Insight 
AD-DM-01 








Menambahkan informasi estimasi waktu dan 
jarak bus menuju halte tunggu maupun 
menuju halte tujuan 
AD-IN-02 
AD-DM-04 




Menambahkan informasi yang lebih komplit 
pada fitur tempat wisata 
AD-IN-04 
AD-DM-06 
Menyediakan fitur gobis update untuk 




Memperbarui antarmuka dengan 
mempertimbangkan aturan dalam eight 
golden rules  
AD-IN-05 
 AD-DM-08 Menambahkan fitur lokasi terkini AD-IN-06 
AD-DM-09 
Menambahkan fungsi pencarian lokasi AD-IN-07, AD-IN-
08 
AD-DM-10 
Memberikan fitur filter lokasi penukaran 
botol berdasarkan jarak 
AD-IN-08 
AD-DM-11 
Memperbaiki flow untuk mendeteksi bus 





BAB 5 PERANCANGAN DAN IMPLEMENTASI 
5.1 Perancangan Desain Solusi 
5.1.1 Pemodelan User Journey Map 
Pemodelan user journey map dilakukan setelah serangkaian proses 
pengumpulan dan analisis data selesai dilakukan. User journey map berperan 
dalam memberi gambaran holistik terkait pengalaman pengguna saat 
menggunakan produk melalui beberapa komponen seperti goals, path, action, 
question, pain points, happy moments, dan opportunity. Goals memberikan 
gambaran tentang tujuan yang akan pengguna capai. Path disini bertindak 
sebagai tahapan yang harus pengguna lalui untuk mencapai tujuannya. 
Kemudian action adalah langkah-langkah mendetail pengguna pada setiap path. 
Question berisi kemungkinan pertanyaan dari pengguna yang muncul ketika 
sedang berada dalam suatu path. Untuk pain points dan happy moments, 
masing-masing akan memberikan gambaran tentang emosi negatif dan emosi 
positif pengguna, sementara opportunity memuat hasil rekomendasi perbaikan 
yang telah di definisikan pada design mandates sebelumnya.  
Dalam user journey kali ini, peneliti membuat pemodelan Prospective User 
Journey Map berdasarkan persona pada Gambar 4.2 dengan goals melakukan 
perjalanan menggunakan transportasi umum dengan efisien. Hasil pemodelan 





Tabel 5.1 Pemodelan user journey 









Menunggu tiba di 
tujuan 
Action 
• Menekan tombol 
register 




• Masuk dengan 
informasi yang 
dimiliki 
• Menentukan lokasi 
halte asal 
• Memilih halte 





• Menekan tombol 
cari 
• Memilih bus yang 
sesuai dengan 
kebutuhan 
• Menekan opsi 
tombol scan qr 
code 




















Menunggu tiba di 
tujuan 
Question 
• Apa manfaat 
membuat akun 
baru di aplikasi ini? 
 
• Di halte mana saya 
harus menunggu? 
• Di halte mana saya 
harus turun? 
• Apakah saya akan 
mendapat bus 
yang sesuai? 
• Kapan bus akan 
tiba di halte yang 
saya tunggu? 
• Bagaimana kondisi 
penuh tidaknya 
bus saat tiba di 
halte? 
• Berapa tiket yang 
harus saya bayar? 
• Dimana posisi saya 
saat ini? 
• Seberapa lama lagi 
estimasi saya akan 
tiba di halte 
tujuan? 
Pain Points 
• Bingung harus 
mengisi informasi 
alamat yang mana 
• Mengisi data akun 
baru pada 
halaman login 
• Email verifikasi 






• Susah menentukan 
lokasi saya berada 
• Saat bus tiba 
ternyata penuh 
• Bus yang ditunggu 
ternyata istirahat 
• Harus bawa botol 
yang banyak buat 
perjalanan pulang 
pergi 
• Ribet jika harus 
mengumpulkan 
botol bekas 
sebelum naik bus 
• Khawatir tidak 
cukup 
• Harus buka aplikasi 















Menunggu tiba di 
tujuan 
Happy Moments - - 
• Ternyata masih 
banyak kursi 
kosong 
• Bus cepet 
jemputnya 
















Storyboard merupakan instrumen yang dapat membantu designer dalam 
menghubungkan persona, alur dalam user journey map, beserta temuan-temuan 
lainnya dalam penelitian untuk mengembangkan kebutuhan produk. Keluaran 
dari storyboard sendiri adalah memberi gambaran suatu skenario antara 
pengguna dengan lingkungannya. Storyboard juga dapat berguna  sebagai acuan 
komunikasi ketika prototype dibangun oleh beberapa orang dalam waktu yang 
singkat.  Berikut gambaran storyboard yang telah dibuat untuk goals melakukan 
perjalanan menggunakan transportasi umum dengan efisien. 
 
     
     
Gambar 5.1 Storyboard dengan goals bertransportasi umum yang efisien 
Ilustrasi storyboard pada Gambar 5.1 menggambarkan pengguna yang 
memiliki kesibukan sangat padat, didukung dengan bantuan aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus agar produktifitasnya tetap terjaga. Melalui aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus, pengguna dapat mengamati ketersediaan bus beserta waktu 




5.1.3 User Flow Diagram 
Berdasarkan hasil temuan permasalahan dan rekomendasi perbaikan yang 
sudah didefinisikan, dirancang user flow diagram agar proses perancangan dapat 
berfokus pada mendesain pengalaman perjalanan pengguna sejak awal hingga 
akhir menggunakan aplikasi dengan baik. Gambar 5.2 menunjukkan sebuah alur 
bagaimana pengguna akan membuat akun baru pada aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus. Alur dirancang sesederhana mungkin untuk menghindari banyaknya 
informasi yang pengguna serap saat pertama menggunakan aplikasi. Dalam 
Gambar 5.3 ditampilkan sebuah alur lengkap menaiki suroboyo bus dimulai dari 
pencarian halte hingga bus tiba di tujuan, sedangkan user flow diagram untuk 
mengakses informasi rute bus kota & mikrolet dapat dilihat pada Gambar 5.4. 
Kemudian masing-masing Gambar 5.5 dan Gambar 5.6 menjelaskan bagaimana 
pengguna dapat mengakses informasi tempat penukaran botol dan hiburan 
berupa tempat wisata maupun sentra UKM yang ada di Surabaya. Dan terakhir, 







 Gambar 5.2 User flow diagram registrasi akun baru  
 
 





Gambar 5.4 User flow diagram pencarian bus kota & mikrolet 
 
 





Gambar 5.6 User flow diagram akses informasi hiburan 
 





5.1.4 Information Architecture 
Information Architecture pada rancangan perbaikan aplikasi GOBIS Suroboyo 
Bus dibangun berdasarkan kebutuhan pengguna yang sudah didefinisikan 
sebelumnya. Information Architecture mempermudah pengguna dalam 
menemukan informasi serta menyelesaikan sebuah task (Usability.gov, n.d.). 




















Gambar 5.8 GOBIS Suroboyo Bus information architecture; (a) menu utama (b) 
menu beranda; (c) menu penukaran botol; (d) menu hiburan; (e) menu profil 
 
Dalam proses perancangannya, desain aplikasi ini mengimplementasikan 
beberapa Information Architecture pattern, yaitu Hub & Spoke, Nested Doll, dan 
Tabbed View (McVicar, 2012). Information architecture pattern Hub & Spoke 
pattern seperti pada Gambar 5.9 dipilih karena dapat mengarahkan pengguna ke 
dalam menu pencarian Suroboyo Bus, Bus Kota, dan Mikrolet melalui satu Hub 
yang ada pada halaman Beranda. Pemilihan information architecture pattern 
Nested Doll pada Gambar 5.10 dikarenakan dapat membawa pengguna 
mengakses konten aplikasi yang lebih detail dalam bentuk struktur yang linear, 
sedangkan Tabbed View pattern pada Gambar 5.11 dipilih untuk mempermudah 
pengguna dalam menelusuri dan memahami fungsionalitas aplikasi seutuhnya 





Gambar 5.9 Hub & spoke information architecture pattern 
 
 
Gambar 5.10 Nested doll information architecture pattern 
 
 
Gambar 5.11 Tabbed view information architecture pattern 
 
5.1.5 Perancangan Sketsa Desain Solusi 
Perancangan sketsa desain solusi dilakukan dengan menerapkan metode 




selama 8 menit. Dengan ini desainer dapat memaksimalkan hasil gagasan desain 
solusi dalam waktu yang singkat. Pada proses ini dihasilkan 6 lembar sketsa solusi 
yang membagi menu-menu utama aplikasi GOBIS Suroboyo Bus, untuk kemudian 
nantinya masing-masing bagian akan dipilih sketsa terbaik untuk 
diimplementasikan menjadi wireframe hingga prototype. Berikut beberapa hasil 
sketsa desain solusi menggunakan metode crazy 8. 
5.1.5.1 Sketsa crazy 8 halaman Beranda 
 
 
Gambar 5.12 Sketsa crazy 8 halaman beranda 
 
Perancangan pertama pada Gambar 5.12 adalah membangun sketsa untuk 
halaman Beranda dengan mengubah tampilan menu yang mulanya seluruh 
menu utama aplikasi terletak di halaman utama dalam bentuk Hub & Spoke 
Information Architecture pattern, kini diubah menjadi Tabbed View Information 
Architecture pattern agar pengguna lebih mudah menavigasikan menu utama 
aplikasi. Lalu sesuai dengan Kode Design Mandates AD-DM-04 yakni 
menyediakan fitur tiket digital di dalam aplikasi, informasi Point, Point Reward, 
QR Code Member yang mulanya ada pada halaman profil dipindahkan ke 
halaman beranda agar mempermudah pengguna untuk memantau jumlah Point 
beserta Point Reward-nya. Penamaan “Point” juga diganti menjadi “Tiket” agar 
menghindari ambiguitas antara Point dan Point Reward. Fitur GOBIS Update juga 
ditambahkan sesuai dengan Kode Design Mandates AD-DM-06. Kemudian 




yang resah karena pop-up Info Penting selalu muncul setiap ke homepage, 
bagian Pengumuman kini disajikan dalam bentuk carousell pada halaman 
Beranda. Dengan ini pengguna akan tetap bisa mengakses info terbaru 
pengumuman tanpa harus terganggu lagi. 
5.1.5.2 Sketsa crazy 8 halaman GOBIS Suroboyo Bus 
 
 
Gambar 5.13 Sketsa crazy 8 halaman GOBIS Suroboyo Bus 
 
Perancangan pada Gambar 5.13 dilakukan pada halaman GOBIS Suroboyo 
Bus yang telah disesuaikan dengan alur baru pencarian Suroboyo Bus. Berbeda 
dengan cara pencarian bus pada aplikasi lama yang mana pengguna harus 
mencari lokasi halte secara manual, disini pencarian lokasi dibuat lebih 
sederhana yakni dengan mencari lokasi halte jemput, lokasi halte tujuan, 
memilih bus tersedia, melakukan Scan QR Code Halte, menyelesaikan 
pembayaran, serta memantau perjalanan hingga sampai ke tujuan. Perbaikan 
pada alur Suroboyo Bus ini telah disesuaikan dengan menerapkan Kode Design 
Mandates AD-DM-01 yaitu menambahkan informasi status operasional Suroboyo 
Bus, AD-DM-02 yaitu menambahkan informasi penuh tidaknya Suroboyo Bus, 
AD-DM-03 yaitu menambahkan informasi estimasi waktu dan jarak bus menuju 
halte tunggu maupun menuju halte tujuan, AD-DM-08 dengan menambahkan  
fitur lokasi pengguna terkini, AD-DM-09 yaitu menambahkan fitur pencarian 
lokasi, serta AD-DM-11 yakni memperbaiki flow untuk mendeteksi bus terdekat 




halte-halte mana saja yang akan dilalui Suroboyo Bus untuk mencapai tujuannya 
serta memilih metode pembayaran apakah akan menggunakan Tiket digital atau 
menggunakan botol. 
5.1.5.3 Sketsa crazy 8 halaman Bus Kota & Mikrolet 
 
Gambar 5.14 Sketsa crazy 8 halaman bus kota & mikrolet 
 
Perancangan perbaikan juga dilakukan pada halaman Bus Kota & Mikrolet 
seperti yang tergambar pada Gambar 5.14. Perbedaan dengan menu aplikasi 
GOBIS Suroboyo Bus sebelumnya, awalnya aplikasi memiliki menu Bus Kota dan 
Mikrolet yang ditempatkan pada halaman berbeda. Namun karena keduanya 
sama-sama memiliki behaviour dan isi konten yang sama, akhirnya menu Bus 
Kota digabung dengan menu Mikrolet. Pencarian bus kota yang mulanya dicari 
secara manual juga diperbaiki dengan menerapkan fitur pencarian lokasi sesuai 
Kode Design Mandates AD-DM-09, sehingga pengguna dapat lebih mudah 





5.1.5.4 Sketsa crazy 8 halaman Penukaran Botol 
 
Gambar 5.15 Sketsa crazy 8 halaman penukaran botol 
 
Rancangan pada halaman Penukaran Botol tidak terlalu banyak perubahan 
yang signifikan. Dapat dilihat bersama di Gambar 5.15, perancangan perbaikan 
hanya menambahkan info lokasi terkini pengguna serta menampilkan beberapa 
tempat penukaran Botol yang ada di dalam radius lokasi pengguna (Kode Design 
Mandates AD-DM-08 dan AD-DM-10). Pengguna juga bisa melihat detail 





5.1.5.5 Sketsa crazy 8 halaman Hiburan 
 
Gambar 5.16 Sketsa crazy 8 halaman hiburan 
 
Perancangan perbaikan pada Gambar 5.16 menunjukkan adanya perubahan 
dari yang sebelumnya menu Tempat Wisata dan Sentra UKM berada pada lokasi 
yang berbeda, kini di gabung ke dalam sebuah menu Hiburan sebab kedua menu 
ini sama-sama digunakan sebagai momen rekreasi. Pada rancangan halaman 
Hiburan diterapkan Kode Design Mandates AD-DM-05 dengan menyediakan 
informasi yang lebih komplit pada fitur tempat wisata. Selain itu ditambahkan 
juga fitur pencarian dan filter untuk mempermudah pengguna menelusuri lokasi 




5.1.5.6 Sketsa crazy 8 halaman Profil 
 
Gambar 5.17 Sketsa crazy 8 halaman profil 
 
Rancangan sketsa desain solusi terakhir pada Gambar 5.17 yaitu halaman 
Profil yang didesain lebih dan mengelompokkan antara detail informasi data diri 
pengguna dengan menu lainnya seperti Riwayat Perjalanan, Edit, Profil, dan 
Bantuan. Di halaman Profil juga disediakan beberapa sosial media aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus. 
 
5.2 Implementasi Desain Solusi 
Proses implementasi desain solusi akan meliputi beberapa tahap yaitu 
wireframing berdasarkan rancangan sketsa crazy 8 sebelumnya dan dilanjutkan 
dengan transformasi wireframe menjadi high-fidelity prototype menggunakan 
bantuan prototyping tools Figma. Sebelum proses desain berlangsung, 
didefinisikan UI Kit design guideline agar menjaga konsistensi di sepanjang proses 
desain. 
5.2.1 Wireframe 
Pada sub bab ini akan dibahas beberapa wireframe yang menggambarkan 
rancangan high-fidelity prototype pada sub bab selanjutnya. Tabel 5.2 berisikan 





Tabel 5.2 Rancangan screen wireframe 
Nama Screen Penjelasan Wireframe 
Beranda 
Pada screen Beranda 
memuat informasi Tiket 
digital, jenis Transportasi 
yang tersedia, papan 
Pengumuman, GOBIS 




Pada menu Suroboyo Bus, 
dapat ditemukan beberapa 
jenis screen yang terbagi 
menjadi screen pencarian 
Halte Tunggu, screen 
pencarian Halte Tujuan, 
screen list Suroboyo Bus 
yang tersedia, screen 
informasi tracker Bus, 
screen scan QR Code, serta 
screen QR Code saya untuk 


























Bus Kota & 
Mikrolet 
Berbeda dengan rancangan 
wireframe Suroboyo Bus, 
untuk wireframe Bus Kota & 
Mikrolet hanya terbatas 
pada akses informasi rute 
saja, sehingga beberapa 
screen wireframe yang 
dirancang antara lain screen 
pencarian Bus Kota & 
Mikrolet, screen hasil 









Di dalam menu Penukaran 
Botol terdapat beberapa 
screen wireframe yaitu 
screen informasi jumlah 
botol yang dapat ditukarkan 
menjadi tiket, screen 
pencarian tempat 
penukaran botol terdekat, 
dan screen detail informasi 
tempat penukaran botol 
yang memuat nama, 












Di halaman utama menu 
Hiburan, pengguna dapat 
memanfaatkan fungsi 
pencarian juga mengakses 
beberapa tempat wisata 
dan sentra UKM yang ada. 
Untuk mengetahui tempat 
wisata atau sentra UKM 
lebih lengkap, pengguna 
dapat menekan tombol 
Lihat Semua. Pada screen 
tersebut pengguna dapat 
menggunakan fitur filter 
yang berguna untuk 
mempermudah proses 
pencarian berdasar 
kategori. Jika membuka 
salah satu tempat wisata 
atau sentra UKM, pengguna 
akan diarahkan menuju 
informasi lebih detail 
meliputi nama, alamat, 









Screen wireframe Profil 
memuat informasi seperti 
data diri pengguna, riwayat 
perjalanan, edit profil, 
bantuan, beri penilaian, 
sosial media GOBIS 
Suroboyo Bus, dan tombol 
keluar. Screen riwayat 
perjalanan berguna jika 
pengguna ingin 
menukarkan point reward 
dengan menunjukkan QR 
Code pada masing-masing 








5.2.2 Eight Golden Rules 
5.2.2.1 Upayakan agar konsisten (Strive for Consistency) 
Untuk menjaga konsistensi pada design suatu aplikasi, perlu adanya sebuah 
design guideline yang mengatur bentuk universal komponen-komponen yang 
digunakan di dalam aplikasi. Selain menjaga konsistensi, dengan adanya design 
guideline maka proses desain aplikasi akan menjadi lebih cepat. Sesuai 
penjelasan pada Landasan Kepustakaan, beberapa jenis komponen yang 
didefinisikan yakni tipografi, palet warna, pengaturan jarak komponen, ikon, 
menu navigasi, grid layout, bentuk tombol dan bentuk form seperti yang 





Gambar 5.18 Design guideline aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
 
5.2.2.2 Memungkinkan pengguna untuk menggunakan pintasan (Enable 
frequent users to use shortcuts) 
Untuk memenuhi aspek ini, dapat diterapkan beberapa variasi berdasarkan 
pemahaman masing-masing jenis pengguna. Misal adanya perbedaan cara bagi 
pengguna awam dan pengguna yang telah terbiasa menggunakan aplikasi 
dengan menambahkan suatu shortcut atau fungsi khusus bagi pengguna yang 
sering menggunakan layanan aplikasi. Hal ini dapat meningkatkan efisiensi ketika 
pengguna menggunakan aplikasi. Namun sayangnya aspek ini masih belum 
diimplementasikan pada desain perbaikan aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. 
 
5.2.2.3 Memberikan umpan balik yang informatif (Offer informative feedback) 
Pengguna harus mengetahui dimana state dia berada dan apa yang terjadi 
setiap saat. Setiap tindakan apapun yang pengguna lakukan harus selalu ada 
umpan balik dari sistem. Contoh paling sesuai adalah menyediakan komponen 
progress bar ketika pengguna sedang menjalankan proses checkout barang pada 
aplikasi e-commerce yang mengharuskan pengguna untuk melalui lebih dari satu 
screen. 
Setiap aksi yang pengguna lakukan di dalam aplikasi harus menunjukkan 
sebuah feedback guna memahami bahwa aksinya telah di respon oleh sistem. 
Dalam pengembangan aplikasi Suroboyo Bus ini, penerapan aspek kedua dari 
eight golden rules yaitu dengan memberikan indikator jumlah tahap yang harus 




implementasi feedback ada pada Gambar 5.20 yaitu halaman Pemesanan Bus 
dengan menginformasikan status kondisi yang harus pengguna lakukan saat ini, 
misal ketika pengguna diharuskan menunggu maka akan menampilkan informasi 
“Silahkan menunggu di Halte, kami OTW”. Ketika pengguna sudah naik bus, maka 
muncul informasi “Selamat menikmati perjalanan”. Dengan ini pengguna dapat 
mengerti dengan baik apa yang dapat ia lakukan. 
 
      





      
Gambar 5.20 Tampilan pesan informasi pada halaman pemesanan suroboyo 
bus 
 
5.2.2.4 Merancang dialog yang memberikan penutupan (Design dialogue to 
yield closure) 
Aspek ini termasuk dalam bagian dari aspek informative feedback, yaitu 
dengan menampilkan suatu pesan pop-up dialog bahwa proses yang pengguna 
lakukan telah usai. Namun perlu diingat, pop-up dialog pada aplikasi tulis dengan 
menarik dan informatif tanpa meninggalkan tanda tanya kepada pengguna 
tentang apa yang harus mereka lakukan.  
Contoh penerapannya yakni pada halaman setelah pendaftaran berhasil, 
feedback berupa pop-up dialog akan ditampilkan. Begitu pula ketika pengguna 
akan menyelesaikan perjalannya, akan tampil pop-up dialog dengan bahasa yang 
ringan dan lucu untuk meninggalkan kesan unik kepada pengguna seperti 





      
Gambar 5.21 Tampilan dialog pop-up pada halaman autentikasi dan suroboyo 
bus 
 
5.2.2.5 Tawarkan penanganan kesalahan sederhana (Offer simple error 
handling) 
Aspek ini seharusnya diimplementasikan untuk mengatasi kesalahan yang 
terjadi ketika error terjadi seperti ketika pengguna salah memasukkan password, 
atau lupa mengisi salah satu field data diri pada Gambar 5.22 di halaman 
Autentikasi, maka akan muncul pesan error terjadi di bagian mana. Ini akan 






Gambar 5.22 Tampilan error message pada halaman autentikasi 
 
5.2.2.6 Memungkinkan pembalikan aksi yang mudah (Permit easy reversal of 
actions) 
 Aspek ini merupakan salah satu aspek paling penting untuk meningkatkan 
pengalaman pengguna dari sebuah aplikasi. Umumnya untuk memenuhi aspek 
ini cukup dengan menambahkan tombol untuk kembali ke halaman sebelumnya. 
Namun tombol kembali ini umumnya tidak membatalkan suatu aksi. Bentuk 
implementasi paling nyata dari aspek ini dapat dilihat pada Gambar 5.23 yakni 
ketika sedang melakukan pemesanan bus, pengguna memiliki kuasa untuk 
membatalkan pemesanan bus yang telah dipesan. Hal ini membuat pengguna 







Gambar 5.23 Tampilan halaman pemesanan suroboyo bus. 
 
5.2.2.7 Mendukung lokus kontrol internal (Support internal locus of control) 
Untuk memenuhi aspek ini, perlu adanya suatu mekanisme yang mengizinkan 
pengguna menjadi inisiator dari aksinya. Dengan arti lain, berikan pengguna 
kepercayaan dalam memegang kontrol penuh atas tindakannya. Berhubungan 
dengan implementasi pada aspek sebelumnya pada Gambar 5.3 saat pengguna 
dapat membatalkan pesanan Suroboyo Bus yang sedang berjalan, ini akan 
meningkatkan kepuasan batin bagi pengguna karena seluruh kontrol dalam 
aplikasi ini ada di bawah kendali mereka. 
 
5.2.2.8 Kurangi beban memori jangka pendek (Reduce short-term memory 
load) 
Keterbatasan memori jangka pendek yang dimiliki manusia terdakang bisa 
jadi sangat menyebalkan, ditambah lagi ketika menghadapi suatu kondisi ketika 
kita diharuskan mengingat banyak informasi dalam satu waktu. Solusi dari 
permasalahan ini adalah menjadikan proses saat pengguna harus memasukkan 
input ke dalam sistem menjadi lebih efisien. Gambar 5.24 pada halaman Kode 
Verifikasi, sistem dibuat agar dapat mendeteksi kode yang masuk secara 






      
Gambar 5.24 Tampilan halaman kode verifikasi 
5.2.3 Perancangan high-fidelity prototype 
Setelah rancangan wireframe selesai dibuat, kemudian dilanjutkan proses 
pembuatan high-fidelity prototype dan prototype interaktif menggunakan 
prototyping tools Figma. Protoype interaktif adalah prototype aplikasi yang dapat 
menghasilkan suatu action pada masing-masing komponennya. Prototype inilah 
yang nantinya akan digunakan sebagai media alat uji kepada sekelompok 





Tabel 5.3 Rancangan high-fidelity prototype 
Nama Screen Penjelasan Wireframe 
Beranda 
Screen Beranda dibuat 
dominan berwarna merah 
untuk menunjukkan 
identitas warna asli GOBIS 
Suroboyo Bus. Bagian menu 
transportasi GOBIS 
Suroboyo Bus, Mikrolet & 
Bus Kota ditambahkan judul 
bagian “Mau naik apa hari 
ini?”. Tata kata judul bagian 
disini dipilih berdasarkan isi 
pikiran umum pengguna 
yang muncul ketika ingin 
memutuskan untuk 
menggunakan transportasi 
apa sehingga ini 
memunculkan kesan 
friendly. Kemudian pada 
setiap menu jenis 
transportasi digunakan 
ilustrasi sederhana yang 
merepresentasikan ciri khas 
masing-masing transportasi. 
Selain terlihat lebih 
menarik, adanya ilustrasi ini 
dapat mempermudah 







Pada tampilan maps, warna 
indikator lokasi pengguna 
dan lokasi halte dibuat 
dengan warna yang 
berbeda. Kemudian pada 
screen halte tujuan dan 
screen detail bus, dapat 
ditemukan beberapa jenis 
garis, seperti garis putus-
putus dan garis kuning. 
Garis putus-putus memiliki 
makna jalur tempuh 
pengguna untuk berjalan 
menuju halte tujuan, 
sedangkan garis kuning 
bermakna jalur tempuh bus 























Bus Kota & 
Mikrolet 
Pada halaman awal 
pencarian, ditambahkan 
sebuah ilustrasi diikuti 
kalimat yang 
menginstruksikan pengguna 
tentang apa yang dapat ia 
lakukan. Setelah hasil 
pencarian dimulai, maka 
akan muncul beberapa hasil 
pencarian dengan box 
berwarnai biru muda untuk 
bus kota dan orange muda 
untuk mikrolet. Hal ini 
bertujuan agar pengguna 
dapat dengan mudah 
membedakan jenis 
transportasi tanpa harus 
membaca keterangan 
transportasinya. Pada 
halaman detail transportasi 
terdapat informasi rute 
dengan jalur yang dilalui 












penukaran botol, pengguna 
dapat menekan tombol 
“Info Penukaran” yang 
terletak di bagian atas layar 
maps. Kemudian halaman 
detail tempat penukaran 
memuat informasi berupa 
gambar tempat penukaran 
di background, nama, 
alamat, jadwal operasional, 
dan tombol Call to Action 








Halaman utama menu 
Hiburan menerapkan 
konsep yang sama dengan 
halaman Beranda, yaitu 
menggunakan background 
merah agar terlihat lebih 
konsisten. Untuk 
mengakses tempat wisata 
atau sentra UKM lebih 
banyak, pengguna dapat 
menekan tombol Lihat 
Semua. Di screen tersebut 
pengguna dapat 
menggunakan fitur filter 
untuk mempermudah 
pencarian berdasar 
kategori. Jika menekan 
salah satu tempat wisata 
atau sentra UKM, pengguna 
akan diarahkan menuju 
informasi lebih detail 
meliputi nama, alamat, 












Profil memuat informasi 
data diri pengguna, riwayat 
perjalanan, edit profil, 
bantuan, beri penilaian, 
sosial media GOBIS 
Suroboyo Bus, dan tombol 
“Keluar”. Tombol “Keluar” 
menggunakan jenis tombol 
ghost button supaya dapat 
menonjolkan elemen lain 
yang ada pada halaman 
Profil. Riwayat perjalanan 
berguna apabila pengguna 
ingin menukarkan point 
reward dengan 
menunjukkan QR Code pada 
masing-masing perjalanan 








BAB 6 EVALUASI DESAIN SOLUSI 
Evaluasi desain solusi merupakan tahapan terakhir yang harus dilalui dalam 
metode design thinking. Evaluasi ini dilakukan dengan melakukan evaluasi 
tingkat usability berdasar tiga aspek pengukuran yaitu efektivitas, efisiensi, serta 
kepuasan pengguna dari prototype yang telah dibuat pada bab sebelumnya. 
Evaluasi diujikan kepada sejumlah evaluator yang sama dengan pengujian tahap 
pertama, kemudian memberikan skenario pengujian, mencatat hasil pengujian 
desain solusi, dan menganalisis hasil pengujian desain solusi yang nantinya akan 
dibandingkan dengan pengujian pertama aplikasi GOBIS Suroboyo Bus. 
6.1 Pengumpulan Data 
6.1.1 Penentuan Skenario Pengujian 
Ada lima tugas yang harus dikerjakan oleh evaluator dan harus dikerjakan 
sesuai urutan. Kelima tugas ini masih menggunakan skenario yang sama dengan 
tugas yang ada pada pengujian pertama supaya hasil pengujian desain perbaikan 
memperoleh nilai yang sebanding dengan pengujian pertama. Hanya saja 
dikarenakan alur pada aplikasi desain solusi berbeda dengan aplikasi di awal, 
maka beberapa urutan pengerjaan tugas diubah. Adapun daftar tugas pengujian 





Tabel 6.1 Daftar tugas pengujian desain solusi aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
Kode 
Tugas 
Nama Tugas Skenario Langkah-langkah 
T1 Melakukan 
pendaftaran 
akun baru dan 
masuk ke akun 
yang telah 
dibuat 
“Anda adalah pengguna 
baru aplikasi GOBIS, 
sebelum menggunakan 
aplikasi, anda ingin 
memiliki akun di aplikasi 
ini”. 
1. Telusuri halaman 
splash screen 
2. Pelajari informasi di 
dalam on-boarding 
screen 
3. Masukan Nomor 
Telepon 
4. Masukan kode 
verifikasi 
5. Mengisi field nama 
lengkap, email, dan 
password 
6. Masuk dengan akun 
yang telah dibuat 
T4 Menunggu 




“Anda sedang berada di 
daerah Urip Sumoharjo 
dan ingin melakukan 
perjalanan pulang ke 
rumah menuju daerah 
Darmo. Silahkan 
temukan rute/koridor 
yang sesuai dan halte 
terdekat dari posisi anda 
saat ini”. 
1. Buka halaman menu 
navigasi Beranda 
2. Klik tombol “GOBIS 
Suroboyo Bus” 
3. Cari lokasi/halte asal 
4. Cari lokasi/halte tujuan 
5. Pilih salah satu Bus 
yang sesuai dengan 
tujuan perjalanan anda 
6. Klik tombol “Scan QR 
Code pada halte” 
7. Menunggu di Halte 
8. Klik tombol “Bayar Bus” 
9. Klik tombol “Selesai” 
T3 Mencari bus 
kota sesuai 
tujuan 
“Jika misal posisi anda 
saat ini sedang berada 
di daerah Pasar Loak 
dengan tujuan akhir 
menuju Tugu Pahlawan, 
maka coba temukan bus 
kota yang sesuai dengan 
tujuan perjalanan 
anda”. 
1. Buka halaman menu 
navigasi Beranda 
2. Mengisi field lokasi 
awal, lokasi tujuan, dan 
pilih salah satu jenis 
transportasi 








Nama Tugas Skenario Langkah-langkah 
T3 Mencari bus 
kota sesuai 
tujuan 
“Jika misal posisi anda 
saat ini sedang berada 
di daerah Pasar Loak 
dengan tujuan akhir 
menuju Tugu Pahlawan, 
maka coba temukan bus 
kota yang sesuai dengan 
tujuan perjalanan 
anda”. 
1. Buka halaman menu 
navigasi Beranda 
2. Mengisi field lokasi 
awal, lokasi tujuan, dan 
pilih salah satu jenis 
transportasi 






“Sesampainya di rumah 
(di daerah Darmo), anda 
ingin menukarkan botol-
botol yang sudah 
terkumpul sebelumnya 
untuk menjadi tiket di 
Tempat Penukaran Botol 
terdekat. Hal ini 
dilakukan agar anda 
tidak perlu repot-repot 




terdekat daerah anda” 
1. Buka halaman menu 
navigasi Penukaran 
2. Klik tempat penukaran 
terdekat (Bank Sampah 
Darmo) 
3. Klik “Lihat Detail” pada 
kotak dialog yang 
muncul di lokasi 
penukaran 
4. Klik tombol “Arahkan 
Ke Tempat” 
T2 Membuka salah 
satu informasi 
wisata keluarga 
yang ada di 
Surabaya 
“Saat ini anda sedang 
berwisata bersama 
keluarga dan ingin 
membawa mereka pergi 
ke tempat wisata 
keluarga di surabaya. 
Namun anda bingung 
karena ini pengalaman 
pertama anda ke 
surabaya. Silahkan 
gunakan aplikasi ini 
untuk menemukan 
informasi tersebut”. 
1. Buka halaman menu 
navigasi Hiburan 
2. (opsional) Klik tombol 
“Lihat Semua” pada 
bagian Tempat Wisata 
3. (opsional) Klik tombol 
“Filter Kategori” dan 
pilih Wisata Keluarga 







6.2 Hasil Pengujian Desain Solusi 
6.2.1 Hasil Aspek Efektivitas 
Setelah keseluruhan tugas dilakukan oleh semua evaluator, diperoleh hasil 
aspek efektivitas desain perbaikan sebagaimana dijabarkan pada Tabel 6.3. 
 
Tabel 6.3 Hasil aspek efektifitas desain perbaikan GOBIS Suroboyo Bus 
Peserta uji ke- T1 T4 T3 T5 T2 
R1 1 1 1 1 1 
R2 1 1 1 1 1 
R3 1 1 1 1 1 
R4 1 1 1 1 1 
R5 1 1 1 1 1 
Keterangan: 
R = Perserta uji/evaluator 
T = Tugas skenario yang diberikan kepada evaluator (nilai 1 jika berhasil 
diselesaikan, nilai 0 jika gagal) 
 
Dari hasil pengujian aspek efektifitas, diperoleh hasil seluruh evaluator dapat 
menyelesaikan masing-masing tugas dengan sempurna tanpa ada yang 
menyerah ditengah pengerjaan tugas. 
 





Melakukan pendaftaran akun baru dan 
masuk ke akun yang telah dibuat 
5
5
× 100% = 100% 
T4 
Menunggu Suroboyo Bus di halte terdekat 
dengan lokasi anda 
5
5
× 100% = 100% 
T3 Mencari bus kota sesuai tujuan 
5
5
× 100% = 100% 
T5 
Melihat informasi detail tempat 
penukaran botol terdekat 
5
5
× 100% = 100% 
T2 
Membuka salah satu informasi wisata 
keluarga yang ada di Surabaya 
5
5





Diketahui dari hasil perhitungan Tabel 6.4, bahwa desain solusi dari aplikasi 
GOBIS Suroboyo Bus sepenuhnya dapat dipelajari dengan baik oleh pengguna. 
Keseluruhan T1 hingga T5 memperoleh persentase keberhasilan 100% yang 
berarti seluruh tugas dapat sepenuhnya diselesaikan oleh semua evaluator. 
Setelah di observasi, ditemukan bahwa kemungkinan perolehan persentase 
keberhasilan 100% pada seluruh tugas disebabkan karena adanya hint atau 
bantuan dari fitur tools Figma yang mana hint komponen yang dapat di klik akan 
muncul ketika pengguna salah menekan komponen. Dengan ini pengguna seakan 
diarahkan kepada tujuan akhir dari tugas tersebut.  
Meskipun begitu, semua pengguna mengungkapkan bahwa desain perbaikan 
aplikasi GOBIS Suroboyo Bus ini jauh lebih baik, informatif, dan sangat banyak 
membantu pengguna. Seperti misal, proses pengerjaan T1 (registrasi) pada 
desain solusi sangat mudah dipahami karena alur yang digunakan sering 
ditemukan pada proses registrasi pada umumnya. Pengguna juga merasa sangat 
terbantu dengan ditambahkannya indikator estimasi waktu tiba bus, karena 
seperti yang kita ketahui bersama, pada dasarnya sebagian besar manusia tidak 
terlalu suka menunggu, ditambah lagi menunggu tanpa adanya kejelasan. 
Dengan adanya indikator waktu, pengguna merasa perjalannya akan menjadi 
lebih efisien. Begitu pula pada halaman detail tempat penukaran botol, dengan 
adanya informasi beberapa lokasi penukaran botol berdasar lingkup radius 
terdekat pengguna merasa cukup terbantu karena lokasinya sudah diurutkan 
berdasar terdekat berurutan dari kiri ke kanan. 
Di sisi lain, masih ditemukan beberapa kebingungan evaluator selama proses 
pengujian berlangsung. Pada T4 ditemukan masalah dari R1 dan R2 yaitu 
evaluator bingung untuk memutuskan bus mana yang hendak diambil karena 
mereka menduga indikator estimasi waktu tiba (dalam menit) adalah jam waktu 
tiba bus. Hal ini disebabkan karena penggunaan format penulisan menggunakan 
titik dua (:) yang membuatnya maknanya menjadi ambigu. Secara langsung R1 
memberikan rekomendasi, informasi estimasi waktu tiba dalam menit akan lebih 





6.2.2 Hasil Aspek Efisiensi 
Hasil pengujian aspek efisiensi desain perbaikan, disajikan pada Tabel 6.5. 
 
Tabel 6.5 Hasil aspek efisiensi desain perbaikan GOBIS Suroboyo Bus 
Peserta uji ke- 
Waktu Pengerjaan Tugas (s) 
T1 T4 T3 T5 T2 
R1 46 110 31 27 50 
R2 68 234 67 26 31 
R3 50 85 32 28 70 
R4 142 191 43 32 90 
R5 48 79 29 16 45 
Rata-rata 70.8 139.8 40.4 25.8 57.2 
 
Hasil aspek efisiensi di atas menunjukkan T1 dapat evaluator kerjakan dalam 
rentang waktu 46 hingga 142 detik dengan rata-rata pengerjaan tugas 70.8 detik. 
Dari data di atas, R4 menjadi satu-satunya evaluator yang menyelesaikan tugas 
paling lama dengan waktu 142 detik. Penyebabnya karena prototype merespons 
sangat lambat saat pertama kali dijalankan, ditambah lagi evaluator belum 
terlalu familiar dengan tools Figma yang membuatnya seringkali salah menekan 
tombol. T4 diselesaikan antara 79 sampai 234 detik, tugas ini terbilang lama 
untuk dapat diselesaikan oleh evaluator. Penyebabnya karena adanya alur baru 
pemesanan bus dari proses pencarian halte hingga pengguna sampai di tujuan. 
Waktu terlama evaluator menyelesaikan T4, dilakukan oleh R2 dengan memakan 
waktu 234 detik. Penyebabkan karena R2 mengalami kendala informasi estimasi 
waktu tiba dan lokasi terkini bus pada halaman list bus yang menurutnya sangat 
membingungkan. Sementara itu, T3, T5, dan T2 memiliki rentang waktu yang 












akun baru dan masuk ke 













= 0.0169 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
T4 
Menunggu Suroboyo Bus 






























= 0.0272 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
T5 
Melihat informasi detail 














= 0.041 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
T2 
Membuka salah satu 
informasi wisata keluarga 













= 0.02 𝑔𝑜𝑎𝑙𝑠/𝑠𝑒𝑐 
 
Hasil pengukuran aspek efisiensi aplikasi GOBIS Suroboyo Bus pada Tabel 6.6, 
menunjukkan tugas dengan nilai efisiensi tertinggi adalah T5 memperoleh nilai 
efisiensi 0.041 goals/sec atau 0.041 tugas dapat diselesaikan setiap detik, dengan 
rata-rata waktu yang seluruh evaluator butuhkan hanya 25.4 detik saja. 
Sebaliknya, nilai efisiensi yang tercatat memakan waktu terlama bagi evaluator 
untuk menyelesaikan tugas adalah T4 yang memperoleh nilai efisiensi 0.0086 
goals/sec atau dalam kata lain evaluator hanya dapat menyelesaikan tugas 
sebanyak 0.0086 setiap detiknya dengan rata-rata waktu pengerjaan tugas 
sebesar 139.8 detik. Alasan lamanya evaluator menyelesaikan T4 bukan 
disebabkan karena kebingungan atau semacamnya. Melainkan ditambahkannya 
alur baru pada desain perbaikan aplikasi, yakni alur lengkap pemesanan bus 





6.2.3 Hasil Aspek Kepuasan Pengguna 
Pada Tabel 6.7 dapat dilihat data hasil pengujian kepuasan pengguna pada 
desain perbaikan GOBIS Suroboyo Bus. Keseluruhan tugas memperoleh nilai 
lebih baik dari perolehan data sebelumnya. 
 
Tabel 6.7 Hasil aspek kepuasan pengguna desain perbaikan GOBIS Suroboyo 
Bus 
Peserta uji ke- T1 T4 T3 T5 T2 
R1 7 6 7 7 7 
R2 7 5 6 6 6 
R3 7 7 5 6 6 
R4 7 6 6 6 4 
R5 7 6 7 7 6 
 




Tugas Kepuasan Pengguna 
T1 
Melakukan pendaftaran akun baru dan 
masuk ke akun yang telah dibuat 




Menunggu Suroboyo Bus di halte terdekat 
dengan lokasi anda 
6 + 5 + 6 + 6 + 6
5
= 5,8 
T3 Mencari bus kota sesuai tujuan 




Melihat informasi detail tempat 
penukaran botol terdekat 




Membuka salah satu informasi wisata 
keluarga yang ada di Surabaya 




Dari hasil perhitungan aspek kepuasan pengguna yang tertera pada Tabel 6.8, 
keseluruhan tugas memperoleh nilai di atas 5,5 sesuai nilai rata-rata yang 
ditetapkan oleh (Sauro, 2012). Tugas dengan nilai kepuasan pengguna tertinggi 
ada pada T1 dengan perolehan nilai 7 sempurna. Sementara tugas dengan nilai 
kepuasan pengguna terendah adalah T4 dan T2 dengan nilai 5,8.  
Rendahnya nilai kedua tugas ini, disebabkan adanya keluhan saat 
mengerjakan T4 dari R1 dan R2 tentang keambiguan makna indikator estimasi 




rendahnya nilai pada T2 dikarenakan R4 mengeluhkan tentang fungsi pada 
tombol “Arahkan ke Lokasi” yang dirasa kurang memberikan manfaat bagi 
pengguna. R4 berekspektasi tombol tersebut dapat digunakan untuk mengetahui 
estimasi waktu pengguna menuju tempat tujuan wisata jika menggunakan 
Suroboyo Bus.  
Untuk T3, evaluator merasa lebih terbantu dengan adanya fungsi pencarian 
lokasi awal dan tujuan pada menu mikrolet dan bus kota. Hanya saja evaluator 
R3 masih tidak tahu dimana masing-masing lokasi daerah Pasar Loak dan Tugu 
Pahlawan. R2 dan R4 juga merasa kurang memahami dengan jelas apa maksud 
dari informasi rute di menu bus kota & mikrolet ini dan mengapa berbeda 
dengan menu Suroboyo Bus.  
Sementara pada T4, R2 gagal memahami informasi jarak terdekat yang ditulis 
dengan satuan meter (m) karena evaluator mengira informasi tersebut ditulis 
dalam satuan menit. 
 
6.2.4 Hasil Observasi 
Selain ketiga aspek usability, pengujian ini juga menghasilkan beberapa 
uraian hasil observasi yang ditemukan ketika evaluator berinteraksi dengan fitur 
aplikasi. Temuan dapat berasal dari tindakan yang dilakukan maupun tanggapan 
yang evaluator utarakan. Hasil observasi ini berguna untuk membantu proses 
identifikasi permasalahan yang dialami pengguna untuk setiap tugas yang telah 
diberikan. Adapun hasil observasi pengujian untuk masing-masing tugas dan 





Tabel 6.9 Hasil observasi pengujian aplikasi GOBIS Suroboyo Bus 
Kode 
Tugas 
Peserta uji Hasil Observasi 
T1 
R2, R3, R4 
Evaluator belum terlalu familiar dengan konsep tools 
Figma yang membuatnya seringkali kebingungan. 
R1, R2, R3, 
R5  




Evaluator menduga indikator estimasi waktu tiba 
(dalam menit) adalah jam waktu tiba bus. Hal ini 
disebabkan karena penggunaan format penulisan 
menggunakan titik dua (:) yang membuatnya 
maknanya menjadi ambigu. 
R2 
Informasi lokasi terkini bus pada halaman list bus 
yang tersedia membuat evaluator bingung 
T3 R3, R4 
Informasi rute yang dilalui pada masing-masing list 
bus & mikrolet yang tersedia kurang dapat difahami. 
T5 
R4 
Evaluator tidak menyadari bahwa informasi jumlah 
botol yang dapat ditukar dapat diakses melalui 
tombol “Informasi Penukaran”. 
R2 
Gagal memahami informasi jarak terdekat yang 
ditulis dengan satuan meter (m) karena evaluator 




Tata letak tombol filter kategori dirasa kurang 
mencolok dan familiar. 
R4 
Evaluator berekspektasi manfaat dengan adanya 
tombol “Arahkan ke Lokasi”, ia bisa mengetahui 
estimasi waktu maupun jarak tempuh ke tujuan 
wisata tersebut jika menggunakan Suroboyo Bus. 
 
6.3 Analisis Perbandingan Hasil Evaluasi 
Untuk menganalisis perbandingan hasil evaluasi, akan disandingkan kedua 
hasil pengujian tahap pertama dan pengujian tahap kedua pada desain perbaikan 
aplikasi dan kemudian dianalisis aspek mana saja yang mengalami peningkatan 
maupun penuruan nilai dalam satuan persen. Adapun yang dibandingkan hanya 





Tabel 6.10 Perbandingan aspek efektivitas 
Kode Tugas Efektifitas Pengujian Awal 
Efektivitas Pengujian Desain 
Perbaikan 
T1 100% 100% 
T2 60% 100% 
T3 60% 100% 
T4 80% 100% 
T5 100% 100% 
 
Pada Tabel 6.10 perbandingan aspek efektivitas di atas, menunjukkan bahwa 
nilai efektivitas desain solusi seluruhnya mengalami peningkatan nilai 
persentase. Nilai T1 dan T5 tetap berada pada level 100%. Untuk T4 terdapat 
peningkatan persentase sebesar 20% dari sebelumnya memperoleh nilai 80%. 
Untuk T2 dan T3 keduanya sama-sama mengalami peningkatan sebesar 40% dari 
yang mulanya hanya 60%, sehingga mampu melampaui rata-rata completion rate 
optimal yang Sauro tetapkan yaitu sebesar 78%. Hasil perbandingan ini 
menandakan bahwa dilihat dari aspek efektivitas, desain perbaikan GOBIS 
Suroboyo Bus jauh lebih baik daripada aplikasi sebelumnya. 
 
Tabel 6.11 Perbandingan aspek efisiensi 
Kode Tugas Efisiensi Pengujian Awal 




























Sementara perbandingan aspek efisiensi, diukur dengan menghitung 
persentase perubahannya antara pengujian awal dan pengujian desain solusi. 
Dari Tabel 6.11, dapat dilihat T1 memperoleh nilai efisiensi 0.0169 goals/sec 
yang berati meningkat 3.13 kali lipat lebih cepat. Peningkatan dapat terjadi 




verifikasi akun melalui email. Di dalam desain perbaikan, pengguna cukup 
melakukan verifikasi dengan nomor telefon, mengisi nama pengguna, email, dan 
password saja. T2 mengalami penurunan nilai efisiensi 2.25 kali lebih lambat dari 
0.045 goals/sec menjadi 0.02 goals/sec. Berdasar hasil observasi, penurunan nilai 
disebabkan setelah menekan tombol “Lihat semua” sebagian pengguna langsung 
melakukan scroll ke bawah dan menekan salah satu tempat wisata keluarga yang 
tidak memiliki action, sementara action yang aktif berada di pojok kiri atas. Bisa 
dikatakan, keterbatasan akses pada prototype cukup berdampak pada hasil 
pengujian. T3 mengalami peningkatan nilai efisiensi tertinggi hingga 7.3 kali lipat 
lebih cepat dengan nilai akhir 0.0272 goals/sec. Peningkatan angka yang 
signifikan ini dikarenakan adanya fungsi pencarian lokasi awal dan akhir, dengan 
begitu pengguna tidak perlu mencari bus kota secara manual lagi. Berbeda kasus 
dengan T4 yang menurun 1.7 kali lebih lambat dari hasil pengujian awal menjadi 
0.0086 goals/sec, bertambahnya alur baru pemesanan bus menjadi penyebab 
utama menurunnya nilai efisiensi pada hasil pengujian desain perbaikan. Yang 
terakhir, T5 memperoleh peningkatan sebesar 1.2 kali lipat dari 0.0339 goals/sec 
menjadi 0.041 goals/sec sebab pada desain perbaikan, lokasi penukaran botol 
terdekat sudah disediakan tempatnya sendiri yang nantinya akan berdampak 
pada kecepatan pengguna mengetahui tempat penukaran terdekat. 
 





Pengujian Desain Perbaikan 
T1 5,6 7 
T2 4,4 5,8 
T3 2 6,2 
T4 3,6 5,8 
T5 4,8 6,4 
 
Berdasar nilai perbandingan rata-rata SEQ di Tabel 6.12, secara keseluruhan 
nilai kepuasan pengguna pengujian desain perbaikan mendapat nilai lebih baik 
daripada nilai pada pengujian awal. Kode tugas T1 mengalami peningkatan 1.25 
kali lebih baik sesuai dengan tanggapan pengguna yang mana proses pengerjaan 
T1 jauh lebih mudah dipahami karena alur yang digunakan sering ditemukan 
pada proses registrasi pada umumnya. Nilai pada T2 meningkat 1.3 kali karena 
beberapa pengguna merasa tampilannya lebih menarik, meskipun masih ada 
pengguna yang memberi keluhan pada tugas ini. Peningkatan nilai kepuasan 
pengguna sebesar 3.1 kali lipat lebih baik terjadi pada kode tugas T3. Mirip 
seperti pada bagian efisiensi sebelumnya, alasannya disebabkan pengguna 
menjadi lebih terbantu dengan adanya fitur pencarian bus & mikrolet berdasar 




nilai masing-masing 1.6 dan 1.33 kali lipat. Dengan adanya alur tambahan pada 
T4 pengguna merasa sangat terbantu karena informasi estimasi dan tracking bus 
dapat mengurangi beban ketika menunggu di halte, sedangkan pada T5, 
pengguna merasa informasi tempat penukaran cukup jelas, sederhana, dan 





BAB 7 PENUTUP 
7.1 Kesimpulan 
Setelah penelitian dengan judul “Evaluasi dan Perbaikan User Interface 
Aplikasi Mobile GOBIS Suroboyo Bus Berdasarkan Usability Testing Menggunakan 
Metode Design Thinking” dilaksanakan, diperoleh beberapa kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Pengujian tahap pertama dilakukan pada fase Empathize dalam Design 
Thinking dengan menguji aspek efektifitas, efisiensi, dan kepuasan 
pengguna aplikasi GOBIS Suroboyo Bus menggunakan 5 tugas pengujian 
usability. Hasil pengujian aspek efektifitas menunjukkan setiap tugas 
memperoleh persentase penyelesaian beragam dengan nilai terendah 
sebesar 60% untuk T2 yaitu membuka salah satu informasi wisata 
keluarga yang ada di Surabaya dan T3 mencari bus kota sesuai tujuan. 
Kedua tugas ini berada di bawah nilai rata-rata yang direkomendasikan 
Sauro yakni 78%. Untuk hasil pengujian aspek efisiensi didapat hasil 
berkisar 0.0037 hingga 0.045 goals/sec. Sementara aspek kepuasan 
pengguna diperoleh nilai antara 2 hingga 5.6. 
2. Proses perbaikan diawali dengan pada fase empathize dalam Design 
Thinking yakni melakukan penggalian masalah melalui interview dan 
pengujian pertama. Pada fase define, beberapa temuan pada pengujian 
pertama diidentifikasikan dengan membangun Affinity Diagram untuk 
memetakan Insight permasalahan yang dihadapi pengguna dan membuat 
Design Mandates atau rumusan solusi. Dari rumusan-rumusan tersebut 
kemudian dibuat rancangan desain solusi dengan membangun user 
journey, storyboard, user flow diagram, dan sketsa menggunakan metode 
crazy-8 dalam fase ideate. Dilanjutkan dengan fase prototyping 
menggunakan tools Figma untuk membuat visualisasi wireframe dan 
high-fidelity prototype. Prototype interaktif ini kemudian diuji kembali 
pada fase test lalu hasilnya dibandingkan dengan pengujian tahap 
pertama. 
3. Hasil pengujian tahap kedua pada desain perbaikan aplikasi GOBIS 
Suroboyo Bus aspek efektifitas menunjukkan peningkatan yang signifikan 
dengan perolehan nilai 100% di keseluruhan tugas. Pada aspek pengujian 
efisiensi juga diperoleh peningkatan nilai efisiensi 3.13 kali lebih cepat 
untuk tugas registrasi, peningkatan hingga 7.35 kali lebih cepat untuk 
pencarian bus kota, dan 1.2 kali lebih cepat untuk pencarian tempat 
penukaran botol terdekat. Sementara untuk tugas membuka informasi 
wisata keluarga dan menunggu Suroboyo Bus di halte, masing-masing 
mengalami penurunan 2.25 kali dan 1.7 kali lebih lambat. Pada aspek 
kepuasan pengguna, peningkatan terjadi pada seluruh tugas diataranya 
tugas registrasi meningkat 1.25 kali lebih baik, tugas mencari wisata 




peningkatan 3.1 kali lipat, tugas mencari suroboyo bus di halte terdekat 
meningkat 1.6 kali dan tugas melihat informasi tempat penukaran botol 
terdekat meningkat 1.33 kali lebih baik. 
 
7.2 Saran 
Masih sedikitnya penelitian tentang evaluasi dan perbaikan terhadap aplikasi 
GOBIS Suroboyo Bus ini, masih memiliki ruang untuk melakukan penelitian yang 
serupa. Adapun saran yang dapat digunakan sebagai pertimbangan untuk 
penelitian evaluasi aplikasi GOBIS  Suroboyo Bus lebih lanjut antara lain: 
1. Pada penelitian selanjutnya, perlu ditambahkan demografi sampel 
responden untuk wisatawan atau pengguna dengan usia di atas 25 tahun 
agar data memiliki sudut pandang yang luas. 
2. Untuk menghindari bias pada hasil pengujian desain perbaikan 
menggunakan prototyping tools seperti Figma, dapat disiapkan alur lain 
pada setiap skenario tugas supaya hint yang muncul tidak tidak terbantu 
evaluator untuk mencapai tujuan akhir skenario tugas. 
3. Dapat dilakukan penelitian membandingkan hasil penelitian evaluasi 
GOBIS Suroboyo Bus ini dengan aplikasi transportasi smart city yang lain, 
dengan begitu bisa diketahui kekurangan maupun kelebihan setiap 
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LAMPIRAN C  HASIL USER INTERVIEW 
Nama Shinta Kusnanto Fadila 
Usia 21 tahun 
Pekerjaan Mahasiswi UIN Sunan Ampel Surabaya 
Hasil Interview • Waktu pandemi jarang naik Suroboyo Bus, 
waktu normal kadang naik Suroboyo Bus ke 
tempat tertentu kaya nugas coworking 
space coridor, perjalanan bisa refresh. 
Aplikasinya cukup membantu jam jam naek 
kapan, jadi bisa persiapan 
• Suroboyo Bus gratis tidak tidak perlu 
membayar cuma perlu sampah di tempat 
penukaran biar dapet stiker. Jadi 3 botol 
sampah besar atau 5 sedang atau 10 kecil 
terhitung satu stiker. Kalo yang stiker 
karena uda ngumpulin satu kresek plastik 
misal, 50 sampah diitung dapet stiker. 
• Kendalanya kadang mereka juga rada telat 
tidak sesuai jadwal, jadi lumayan terbantu 
gara2 ada aplikasi, berentinya sesuai rute. 
Misalkan dari arah medokan yang gaada 
haltenya harus ke haltenya dulu.  
• Kalo pake aplikasi lumayan sering sih setiap 
mau ke tempat tujuan, lumayan membantu 
mangkas waktu misal pas jam 12 waktu 
istirahat jadi bisa nunggu. 
• Orang awan si gatau karena info appnya 
kurang jelas. 
• Pengalaman pertama make aplikasi dulu 
lemot banget entah internet apa aplikasi, 
simbol bisnya gak muncul, fiturnya lumayan 
banyak tentang rute bus, lihat halte, 
mikrolet, lebih utama pake yang bus sih. 
Gampang banget kok 
• Kekurangannya kan liat pergerakan bus 
yang tingkat dan biasa, bus yang ga lagi 
gerak itu gatau informasi kalo dia lagi 
nunggu ato diem soalnya simbolnya bener2 




pemberhentian utama aja. 
• Terlalu jadul tampilan aplikasi, karena 
namanya baru perintisan, kotak2 terlalu 
lawas. Kalo bisa mungkin ada didesain 
ulang lebih bagus lagi biar lebih nyaman 
diinovasi lagi, kalo bisa jangan sampe pas 
cek bus jgn error. Yang lain fitur pendukung 
aja si. Perbaiki sistemnya aja 
 
Nama Ibrahim Abar Zulfahmi 
Usia 21 tahun 
Pekerjaan Mahasiswa PENS  
Hasil Interview • Lagi review gobis mencoba untuk 
mengecek seberapa efektif GOBIS dari 
rumah ke kampus. Ketika itu posisi lagi di 
lidah kulon jalan ke tempat gobis jalan 
sekitar 20 menitan. Kita masi belom ada 
pointernya si posisinya dimana. 
• Pertama diliat rumah kok jauh, bensin 
abisin Rp20.000 3 hari jadi naik gobis yang 
kecepatannya cukup stabil. Cuma 
armadanya kurang banyak. 
• Interfacenya cukup simpel, mudah 
dipelajari, yang lama itu kalo mau liat poin-
poinnya cukup kecil 
• Manfaatnya pertama jadi kaya ada 
informasi baru dari surabaya kaya ada 
berita2 disitu, cukup membantu mhs yang 
ingin pergi ke kampus dengan estimasi 
waktu tertentu. Jadi di bus itu uda 
dipasangi GPSnya. 
• Kendala lain kita gatau bus ini posisinya 
akan atau tidak, gatau bus kalo akan muter 
lagi apa ngga, gatau waktu istirahatnya 
kapan. Soalnya kemaren naik dari dari 
kampus ternyata uda gamuter lagi, sudah 
mau parkir bus. 
• Tampilannya masi standard kaya google 
maps gitu mungkin, kurang variatif, 





• Sebenernya dari setiap aplikasi bisa 
dimasukin tabungan kan lebih enak. 
• Kalo masukan buat aplikasinya kemampuan 
aplikasi ini dalam mempertemukan antara 
pengguna yang ingin naik sama busnya 
keliling di rutenya. Lebih dipermudah lagi 
posisi dimana, bus yang deket dengan saya 
dimana posisinya. Alat pembayaran tadi, 
sama opsional sih, originalitas untuk 
suroboyonya masi kurang. 
• Solusi yang bagus buat sby buat ngubah 
moda transportasi probadi ke umum. 
 
Nama Mulia Permatasari 
Usia 22 tahun 
Pekerjaan Mahasiswi Asia University Taiwan 
Hasil Interview • Seringnya pake jalan kaki, sempet sekali 
pernah pake Suroboyo bus. Kalo pribadi 
kadang nebeng 
• Keren gituu karena keinget drakor, 
akhirnya pengen nyobain, pas waktu hari 
kosong coba deh. Bisa gratis pake botol 
bekas, punya planning pake bus 
suroboyonya tp selama itu ngumpulin 
botol. Kalo uda banyak baru tukerin naek 
bus suroboyo. 3 botol 1,5 L bisa buat 2 jam 
perjalanan, 5 botol sedeng, 7/10 kecil kalo 
dituker. 
• Belum pernah nuker pake stiker, karena 
bingung nukernya dimana. Jadi langsung 
naik aja tukar botol di atas diprint in 
tiketnya. 
• Denger-denger dari teman kalo kelewat 
kurasi di tiketnya nanti bakal kena denda. 
• Awal mula pake aplikasi bingung 
sebenernya sama rutenya karena gada 
keterangan haltenya. Beda sama taiwan, 
gaada keterangan nama busnya juga kalo 




sampe sby ujung gitu. 
• Nomor bis ini kurang jelas nomor bisnya 
mana dan haltenya. 
• Karena kalo pendatang yg dapernah kesana 
bingung, cuma rute aja, lokasi kamu, titik 
terdekat juga ngga ada. 
• Pakai aplikasi Suroboyo Bus Cuma sekali 
karena kurang jelas. 
• Jadi fungsinya aplikasi buat aku cuma buat 
liat rute, jadi bisa tau jalurnya aja. 
• Kalo dalam waktu lama ngga pakai aplikasi, 
mungkin harus belajar lagi. 
• Lalo di taiwan  aplikasinya Namanya bus 
driver, ada keterangan jam jamnya, dateng 
berapa menit, dalam perjalanannya 
menempuh berapa lama juga, jelas dari kita 
mau ke halte apa terdekat, nomor bus 
nama. 
 
Nama Cakra Diaz Pratama 
Usia 21 tahun 
Pekerjaan Mahasiswa UPN Veteran Surabaya 
Hasil Interview • Kalo ke kampus pake kendaraan pribadi ga 
sampe 5 km dan gaada transport umum 
• Awalnya ikut GOBIS karena pertama itu 
salah satu transport umum yang unik 
sampah plastik, kebetulan dirumah dipilah-
pilah juga banyak botol plastik, nyaman. 
Bahkan lebih nyaman daripada damri 
• Mata uangnya botol plastik, secara tunai 
(botol langsung) atau bawa botol plastik 
yang setara dengan 20 tiket ke bank botol, 
nanti kalo dapet kaya stiker 
• Masalah aplikasi sebenernya dulu bingung 
ini bus tapi jadwalnya kok gak umum, 
menurutku memang karena jadwalnya 
tidak reguler jadi butuh mekanisme lain 





• Waktu awal-awal sih karena masi pengguna 
awal saya rasa belum ada error ato 
kesalahan yang signifikan, tapi setelah lama 
makai akhirnya nyadar juga kalau ada 
beberapa error dan kendala 
• Sering entah servernya down tiba-tiba bus, 
rute, atau haltenya hilang. 
• Usability sih dulu petanya basisnya google 
maps, dulu mungkin ga perpanjang maps 
ato gimana, mapsnya gaada 
• In grass, aspek dalam gps itu menurut saya 
pin point kita itu perlu ada. di GOBIS perlu 
biar ga ribet ganti ke gmaps buat liat lokasi 
kita 
• Ada rak sepeda cuma beberapa, bus nomer 
9 keatas. Bus 1-8 gaada, bus tingkat kuning. 
• Aplikasi kurang informatif, jarak kita ke 
halte berapa menit, bakal sampe kapan 
• Fitur menunggu di halte masi ada kendala 
dikit, kasus 2 dari 3x make, misal kita 
sampai di halte A, busnya masi di D, 
langsung scan QR code biar meningatkan 
bus driver buat langsung ke A. Namun kita 
juga bakal dapet notif bus terdekat yang 
bisa ke halte A. Kendalanya beberapa rute 
saling tumpuk di merr dan its jadi busnya 
yang kedetect beda rute. 
• Kendala kedua tunggu SB-06, rutenya 
bener, kita sudah di halte A tapi busnya 
masih di halte Z 
• Popupnya selalu keluar setiap ke 
homepage, tombol x nya kecil. Untuk 
rutenya cukup bagus sudah, tapi haltenya 
kadang kalo ga di zoom in bisa beda lokasi 
• Tambahan lagi kayanya mungkin saran 
dikasi tombol ataupun apapun redirect ke 
sosmed GOBIS karena informasi-informasi 
penting ada di sosial media. 
 
